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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe analizuojamas klienty dalyvavimas paslaugoje lojalumo
aspektu. Klienty dalyvavimas paslaugoje tampa vis aktualesnis rinkoje, §iuo metu klientams
nebeuztenka standartiniy paslaugy, jiems reikia paslaugos pritaikytos specialiai jam. Todél norint,
maksimalaus rezultato batinas klienty dalyvavimas paslaugoje, jsitraukimas j paslaugos kiirima.
Mokslingje literatiiroje galima rasti gausybe dalyvavimo apibréZimy, taciau vieningos nuomonés
kas yra dalyvavimas paslaugoje néra. Galima teigti, kad kliento dalyvavimas bendrai kuriant
paslaugas yra koncepcija, kuri numato tiesioginj klienty jtraukimg ] projektus kartu su
profesionaliais paslaugy teikéjais. Siame darbe pla¢iau analizuojamas skirtumas tarp klienty
isitraukimo ir jtraukimo ] paslaugas. ISanalizuoti klienty dalyvavimo vaidmenys ir lygiai kurie
atskleidé¢, kad klientas jsitraukia j paslauga per tris vaidmenis — novatoriy, kompetencijos Saltinj ir
advokata. Galiausiai i$skirti vartotojy lojalumo lygiai, kurie yra labai svarbiis jmonei norinciai
identifikuoti savo potencialy vartotoja ir orientuotis j jj kuriant marketingo strategijas. Sio darbo
tyrimo problemg galima isreiksti taip: ar aktyviai paslaugoje dalyvaujantis klientas yra lojalesnis nei
pasyviai dalyvaujantis klientas. Kitaip sakant, Siame darbe ieSkoma atsakymy j klausimus ar
klientas dalyvaujantis paslaugoje advokato vaidmenyje yra lojalesnis nei klientas dalyvaudamas
kitame vaidmenyje.

Empirinéje Sio darbo dalyje pristatomas tyrimas, kuris buvo atliktas dvejais metodais — tai
individualiu interviu ir ekspertiniu interviu, kuriems buvo sudaryti pusiau strukttruoti klausimai.
Pirmiausia buvo apklausti klientai, kurie jau yra dalyvave paslaugose, kadangi tyrimu buvo
siekiama suzinoti informanty dalyvavimo patirt]. Antruoju metodu buvo apklausiami paslaugos
teikéjai — ekspertai, nes jie yra savos srities specialistai ir | pateiktus interviu klausimus galéjo
atsakyti remdamiesi profesine patirtimi bei Ziniomis. Gauti interviu duomenys buvo transkribuojami
ir atliekama kokybiné turinio analizé i$skiriant j kategorijas ir subkategorijas.

Tyrimas atskleid¢, kad j paslaugos teikimg jsitraukia auks$to ir vidutinio lojalumo lygio
klientai. Siy lojalumo lygiy klientai dazniausiai dalyvauja paslaugoje kompetencijos Zaltinio ir
advokato/ dalinio tarnautojo vaidmeniu. Zemo lojalumo lygio klientai j paslaugos teikima
nejsitraukia — jie nevaidina nei vieno i$ tiriamy dalyvavimo vaidmeny. Ekspertinio interviu tyrimo
rezultatai atskleidé, kad paslaugos teikéjai pastebi lojalius klientus, kurie dalyvauja paslaugoje per
tuos pacius du dalyvavimo vaidmenis, kaip ir individualiuose interviu.

Raktiniai ZodZiai: klienty dalyvavimas, vaidmenys, lojalumas, jsitraukimas.
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SUMMARY

Master's thesis analyzes the customer participation in the service of loyalty aspect. Customer
participation in the service is becoming more and more important in the market which now no
longer sufficient standard of services they need services tailored specifically for him. The scientific
literature is available to find many of participation definitions, but there is no one opinion what is
participation in the service. It can be argued that the customer's participation in the joint
development of services is the concept of providing direct customer involvement in projects
together with professional service providers. This work further in the difference between customer
engagement and outreach to services. Analyze clients' roles and levels of participation have
revealed that the customer involved in participation services through three levels — the innovators,
the source of expertise and counsel. Based on the level of participation has been developed
empirical study. Finally, distinguished customer loyalty levels which are very important for the
company wishes to identify your potential customer and focus on its development of marketing
strategies. This work Stundy problem can be expressed as follows: is actively involved in the
service the client is more loyal then passively involved client? In other words this paper seeks to
answer the questions: or the customer involved in the service in the role of a lawyer is more loyal
than customer participation in the service in another role?

The empirical part of this work presents a study that was conducted in two stages —
breakdown into two segments of informants who have been provided especially for them to adapt
the semi-standardized interview questions. The first segment is customers participating in the
service, the second segment — service providers — experts. This people are experts in them range and
the interview questions may have been answered on the basis of experience and knowledge.
Interviews were transcribed and performed by the qualitative content analysis of the data, excluding
the categories and subcategories.

The study revealed that customers involved in the service with a medium or high level of
loyalty. These levels of customer loyalty usually participate in the service of source and advocate/
partial worker role. Customer of low loyalty levels do not get involved in service — they do not play
any of the investigated participation roles. Expert interview results revealed that providers observes
loyal customers, which involved services within the same participation in two roles as well as
individual interviews.

Key words: customer participation, roles, loyalty, involvement.
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Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

IVADAS

Temos aktualumas. Vienas svarbiausiy veiksmy produkto kiirimo ar paslaugos teikimo
procese yra nustatyti klienty poreikius ir liikes¢ius bei tai paversti apCiuopiamu produktu ar
paslauga. Taciau, tiksliai nustatyti vartotojy poreikius yra brangus ir sudétingas procesas, kuris
pareikalauja ne tik dideliy 1é8y, bet ir laiko kasty. Mokslininky Stenmark, Tinnsten, Wiklund (2011)
nuomone, jmonei svarbus uzdavinys yra nustatyti vartotojy poreikius kaip galima grei¢iau, 0 vienas
i§ metody yra jtraukti klientus j produkto karimo procesa. Savo patirtimi, idéjomis ir nuomone
Klientai gali buti labai vertingi jmonéms, nes gali padéti surasti ne tik problemy sprendimus
susijusius su produkto dizainu, bet ir su pacios prekés ar paslaugos tobulinimu. Klienty informacijos
naudojimas buvo pripazintas kaip pagrindinis sékmés veiksnys naujy produkty kiirime ar paslaugos
teikime (Stenmark et al., 2011 cit. Von Hippel, 2005).

Klienty dalyvavimas bendrai kuriant paslaugas, kaip tyrimy objektas, yra jdomus daugeliui
uzsienio mokslininky ir randama nemazai atlikty tyrimy. Mokslininkai Mittal (1989), Smith, Carsky
(1996) tyré kaip klienty dalyvavimas turi jtakos produkty pasirinkimui ir pirkimo sprendimui;
Aldlaigan, Buttle (2001), Foxhall, Pallister (1998), Howcroft, Hamilton, Hewer (2007), McColl-
Kennedy, Fetter (2001), Carbonell, Rodiguez-Escudero, Pujari (2009), Kinard, Capella (2006)
analizavo klienty dalyvavimo laipsnius ir apimtis paslaugose, vartotojy jtraukimg bei suvokiamag
paslaugy naudg; Prahalad, Ramaswamy (2000), Sanders, Simons (2009), Tappe (2010), Zwass
(2010) tyré bendros vertés kirimg, naudingus rySius tarp organizacijos ir kliento; Kristensson
Matthing, Johansson (2008), Birgelen, Dellaert, Ruyter (2012) placiau nagrin¢jo vieng i§ bendros
vertés kiirimo formy t. y., klienty jtraukima.

Temos naujumas. Kalbant apie klienty dalyvavimo jtaka lojalumui galima teigti, kad $i
sasaja tyrinéta mazai tiek uZsienio tiek lietuviy mokslininky. Sia tema domisi mokslininkai — Raipa,
Petukiené (2009), Dvorak (2006), Petukiené, Damkuviené (2011) — jie analizuoja kliento kaip
bendrakiiréjo dalyvavima kuriant paslauga vieSajame sektoriuje, o Tijunaitiené, Sidlauskiené,
Serikova, Toleikiené (2009) — analizuoja kaip privadiame sektoriuje klienty atlickami vaidmenys
turi jtakos paslaugos kiirimo eigai ir rezultatams. Mokslininkai Hsu, Chen (2014) tyré klienty
dalyvavima paslaugoje ir lojalumui turincius jtakos asmenybés bruozus, tuo tarpu Song, Huh (2012)
analizavo klienty dalyvavimg ir lojalumg finansiniy paslaugy rinkoje. Galima teigti, kad klienty
dalyvavimas kuriant paslaugas néra nauja sritis, tac¢iau mokslinéje literatiiroje néra bendrai sutarta
kas yra klienty dalyvavimas kartu kuriant paslaugas. Daugiau ar maziau sutarta, kad kliento
dalyvavimas bendrai kuriant paslaugas yra koncepcija, numatanti tiesioginj klienty jtraukima j
projektus kartu su profesionaliais paslaugy teikéjais (Tijanaitiené, Sidlauskiené, Petukiené, 2009).
Marketingo vadybos profesorius Carney (2008) teigia, kad tikrasis klienty bendro kiirimo

potencialas vis dar néra iStirtas. Tai dar kartg parodo, kad moksliniai tyrimai Sioje srityje yra isties
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itin reikalingi ir svarbis. Siuo metu yra maZai Zinoma apie tai, kokiy veiksmy jmonés gali imtis
siekdamos skatinti klienty dalyvavima, teikti jiems nauda produkto ar paslaugos kiirimo procese.
Taip pat, galima i$skirti ir tai, kad Lietuvoje §i tema, o kartu ir problema, tampa vis aktualesné,
todé¢l daznai pasirenkama kaip viena i§ moksliniy tyrimy kryp¢iy. Mokslingje lietuviy ir uzsienio
literatiiroje nepavyko rasti atsakymy ] klausimus kokia yra klienty vaidmeny dalyvavimo jtaka
lojalumui privataus sektoriaus paslaugose. Todél galima teigti, kad pasirinkta tema yra aktuali, nes
kiekviena jmoné teikianti paslaugas siekia pritraukti naujy klienty ir islaikyti esamus.

Tyrimo objektas — klienty dalyvavimas paslaugoje lojalumo aspektu.

Tyrimo problema galima isreiksti taip: ar aktyviai paslaugoje dalyvaujantis klientas yra
lojalesnis nei pasyviai dalyvaujantis klientas? Kitaip sakant, Siame darbe ieskoma atsakymy j
klausimus: ar Kklientas dalyvaujantis paslaugoje advokato vaidmenyje yra lojalesnis nei klientas
dalyvaudamas paslaugoje novatoriaus vaidmenyje? Ar klientas dalyvaudamas kompetencijos
Saltinio vaidmenyje yra lojalesnis nei klientas dalyvaudamas novatoriaus vaidmenyje? Ar klientas
dalyvaudamas paslaugoje advokato vaidmenyje yra lojalesnis nei kompetencijos S$altinio
vaidmenyje?

Darbo tikslas — istirti dalyvavima, kaip klienty paslaugose atlickamus tam tikrus vaidmenis
suponuojancius klienty lojaluma.

Darbo uzdaviniai:

1. Atskleisti dalyvavimo ir jsitraukimo konceptus.

2. Aptarti klienty dalyvavimo vaidmenis bei paslaugy klasifikavimo lygius.

3. ISnagrinéti lojalumo konceptg ir i8skirti lojalumo lygius.

4. ldentifikuoti kokius dalyvavimo vaidmenis atlieka klientai bei nustatyti kokiems

lojalumo lygiams jie priklauso.

o

Nustatyti ar klienty atliekami dalyvavimo vaidmenys turi jtakos lojalumui.

6. Isskirti klienty dalyvavimo pozymius, kuriuos pastebi paslaugos teikéjai, padésiancius

identifikuoti dalyvavimo vaidmenis.

Darbo struktiira. Magistro bagiamajj darbg sudaro trys pagrindinés dalys t. y., teoring,
metodologine ir empiriné. Pirmoje teorinéje dalyje atlikta iSsami mokslinés literatiiros analize,
atskleisti ir isanalizuoti klienty dalyvavimo, jtraukimo ir jsitraukimo konceptai, pateikti kliento
dalyvavimo vaidmenys ir lygiai, iSskirti paslaugy tipai pagal klienty jsitraukimo lygius. Taip pat,
iSanalizuotas lojalumo konceptas, pateikti lojalumo lygiai bei matavimo metodai. Antroje darbo
dalyje pateikiama tyrimo metodologija, kuria remiantis buvo atliekami individual@s ir ekspertiniai
interviu metodai. Taip pat, nurodoma tyrimo imtis, organizavimo eiga bei tyrimo laukas, kuriame
pagrindziami interviu metodo sudaryti klausimai. TreCioje (empirinéje) dalyje pateikiami atlikto

tyrimo rezultatai. Be pagrindiniy daliy darbe dar yra santraukos lietuviy ir angly kalbomis, jvadas,
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iSvados, rekomendacijos, diskusija, literatiiros sgrasas ir priedai. Darbo apimtis — 65 puslapiai (su
priedais 106 puslapiai). Darbe pateikiama: 15 lenteliy, 5 paveikslai, literatiiros sgrasas susideda i$
124 3altiniy, tarp jy: 25 lietuviy kalba, 99 angly kalba.

Tyrimo metodai. Lietuviy ir uzsienio autoriy mokslinés, publicistinés literatiiros analizé ir
sintezé, empirinéje dalyje naudoti du metodai: pusiau struktruotas individualus ir ekspertinis
interviu, gauty duomeny apdorojimas, sisteminimas ir kokybiné turinio analiz¢.

Darbo praktinis reik§Smingumas ir sklaida. Atlikto tyrimo rezultatais gali pasinaudoti
privacios jmonés, siekiancios pritraukti klientus bei identifikuoti potencialius vartotojus, j kuriuos
jmongs gali orientuotis kuriant marketingo strategijas.

Sio darbo autorés dalyvavo 15-0je Jaunyjy tyréjy tarptautinéje mokslinéje konferencijoje —
,Ekonomikos ir vadybos aktualijos“. Konferencijos metu buvo pristatoma dalis Sio baigiamojo
magistro darbo teoriné dalis. 4 priede pateiktas pazyméjimas apie dalyvavimg mokslingje
konferencijoje.

Darbo pasiskirstymas. Sis magistro darbas, Vadybos magistro kvalifikaciniam laipsniui
igyti, buvo atliktas abiejy studenc¢iy bendromis pastangomis. Analizuojant moksling ir publicisting
literatiirg, skyreliai buvo raSomi pavieniui, tac¢iau véliau jie buvo koreguojami atsizvelgiant | abiejy
studenciy pastabas. Violeta MazZeikiené¢ labiau analizavo 1.1.1 Itraukimo ir jsitraukimo koncepty,
1.1.3 Paslaugy kategorizavimo pagal klienty jsitraukimo lygius ir 1.2.1 Klienty lojalumo lygiy
skyrius, o Aisté Simsonait¢ — 1.1 Klienty dalyvavimo koncepcijos, 1.2 Lojalumo koncepcijos ir
1.2.2 Lojalumo matavimo metody skyrius. Santraukos, jvadas, 1.1.2 Klienty dalyvavimo vaidmeny
ir lygiy skyrius, empirinio tyrimo metodika, instrumentas, tyrimo organizavimas, rezultatai,

kokybiné turinio analizé, iSvados, rekomendacijos bei diskusija buvo parengtos kartu.



Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

1. KLIENTU DALYVAVIMO PASLAUGOSE TEORINE
KONCEPTUALIZACIJA

1.1. Klienty dalyvavimo koncepcija

Siame skyriuje bus aptariama klienty dalyvavimo paslaugose koncepto samprata, gilinantis j
uzsienio ir lietuviy mokslininky jzvalgas §ia tema. ISsiaiSkinus dalyvavimo sampratg bus galima
tiksliai identifikuoti dalyvavimo procesa, kuris leis nustatyti koks yra dalyvaujantis klientas.

Klienty dalyvavimas paslaugose buvo pradétas tyrinéti jau prie$ keleta deSimtmeciy (Bateson,
1985, Bitner, Faranda, Hubbert, Zeithaml, 1997, Lovelock, Young, 1979). Pastebéta, kad klienty
dalyvavimo paslaugose koncepcija pastaraisiais metais sulaukia vis daugiau mokslininky démesio
(Petukiené, Damkuviené, 2011, Brodie, Hollebeek, Juri¢, Ili¢, 2011, Yim, Chan, Lam, 2012,
Jaakkola, Alexander, 2014, Hau, Thuy, 2015). Bégant laikui klienty dalyvavimo paslaugose
koncepcija kito, pradedant nuo kliento kaip mokétojo uz paslaugas, tesiant kliento jtraukimu j
paslaugy teikima, bendrakiirg ir baigiant paslaugos rezultatu, vertés sukiirimu (Bitner et al., 1997,
Auh, Bell, McLeod, Shih, 2007, Brodie et al., 2011).

Savoka dalyvauti savo prigimtimi reiskia teigiama dalyka, lietuviy kalbos zodynas (2015)
7o0dj dalyvauti apibrézia kaip biivima drauge atliekant kokj darba ar veiksma. Si savokos apibréztis
patvirtina, daugelio lietuviy ir uZsienio autoriy nuomong apie klienty dalyvavimg paslaugose.
Analizuojant moksling literatiirg pastebima, kad autoriai néra sutar¢ dél bendros kliento dalyvavimo
paslaugoje sgvokos (zitréti 1.1 lentelg). Pabréztina dar ir tai, kad vieni autoriai vartoja sgvoka
dalyvavimas (angl. participation), Kiti — savoka j(si)traukimas (angl. involvement) bei atsiranda dar
viena mokslininky grupé, kurie prie dalyvavimo savokos, kaip sinonimg vartoja jsipareigojimgq
(angl. engagement, commitment). Savokos dalyvavimas, jSitraukimas daugiau ar maziau vartojamos
kaip sinonimai reiskiantys procesa, kurio metu individai ar grupés pasirinktu biidu bendrauja
tarpusavyje, kei¢iasi informacija, daro jtakg konkre¢iy sprendimy priémimui (Raipa, Petukiené,
2009). John (2003) cit. Zeithaml, Bitner (2000), kurie taip pat teigia, marketingo ir vadybos
literatiroje terminai — kliento jsitraukimas ir dalyvavimas yra vartojami kaip sinonimai. Bitina
pazyméti, kad Siame darbe kliento dalyvavimas ir jsitraukimas nebus vartojami kaip sinonimai.

1.1 lentele

Kliento dalyvavimo savokos apibrézimai

Autorius Apibrézimas

Wagner, Majchrzak (2007)

Intensyvus klienty dalyvavimas, bendradarbiavimas su organizacija, ziniy mainy
procese.

Aktyvus klienty jtraukimas j paslaugy teikimo ir produkty kiirimo procesus, siekiant
gauti naudingy istekliy ar informacijos.

Wattanakamolchai (2008)

Tijunaitiené, Sidlauskiené, . . . . . e
e o Kliento dalyvavimas bendrai kuriant paslaugas yra koncepcija, numatanti tiesioginj
Serikova, Toleikiené . . . . . L 2

(2009) klienty jtraukima j projektus kartu su profesionaliais paslaugy teikéjais.

Ple, Lecocq, Angot (2010) | Tai jsitraukimas, jsijungimas j tam tikra veiksma ar jo rezultatg. Siejant su klientais, tai
lentelés tesinys 11 psl.
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1.1 lentelés tgsinys
reiSkia veiksmg ar grupe vartotojy atlickamy veiksmy, susiety su jmonés teikiamomis

paslaugomis.
Petukiené, Damkuviené Klienty dalyvavimas paslaugose yra vertinamas kaip dinamiskas rySys tarp paslaugos
(2011) teikéjy ir klienty, kuris salygoja nuolatinj modernizavimg organizacijoje.

. Klienty dalyvavimo savoka gali buti suprantama kaip informaciné, emociné,
Nicod (2012) . . . o
instrumentiné pagalba, kuriant produktus ar teikiant paslaugas.
Youjae (2014) cit. Gallan Procesas, kurio metu klientai dalijasi/ teikia informacija, pasitilymus ir yra jtraukti j
et al. (2013) sprendimy priémimo procesus jau esant pradétiems darbams.
Youjae (2014) cit. Groth Laukiamas ir reikalingas klienty elgesys siekiant sékmingai gaminti prekes ar teikti
(2005) paslaugas.
Hsu, Chen (2014) K!iqntq dalyvavimgs — tai elgsepos sgmprata, kuri apibrézia, kad klientas paslaugy
teikimo procese atlicka svarby vaidmen;.
Petriwskyj, Gibson, Efektyvus jmonés bendravimas ir bendradarbiavimas su klientu, suteikiant galimybe
Webby (2014) jiems jnesti savo indélj j planavimo ir sprendimo pri€émimo procesus.
Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis $iais mokslininky straipsniais: Wagner, Majchrzak (2007),
Wattanakamolchai (2008), Tijanaitien¢, Sidlauskiené, Serikova, Toleikiené (2009), Ple, Lecocq, Angot (2010),
Petukiené, Damkuviené (2011), Nicod (2012), Youjae (2014), Hsu, Chen (2014), Petriwskyj, Gibson, Webby (2014).

Kliento dalyvavimo samprata, lenteléje pateikti mokslininkai, nagrinéja jvairiais aspektais,
todél kaip ir minéta anksCiau tikslig jos sampratg nusakyti sudétinga. Kiekvienas mokslininkas
pateikia dalyvavimo sgvokos apibrézimg siedamas ja su savo nagrinéjama moksline sritimi, Kuri
jam yra aktuali, todél randama daug dalyvavimo apibréz¢iy. Mokslininkai Wagner, Majchrzak
(2007), Wattanakamolchai (2008), Nicod (2012), Youjae (2014) cit. Gallan et al. (2013) klienty
dalyvavimg jzvelgia, kaip ziniy, patirties dalinimgsi siekiant uZtikrinti klienty ir jmonés
bendradarbiavima bei gauti naudingy ziniy ar informacijos. Tuo trapu mokslininkai Youjae (2014)
cit. Groth (2005), Hsu, Chen (2014) dalyvavimg apibrézia kaip savanoriSkg elgsenos procesa.
Galima teigti, kad pateikti dalyvavimo konceptai papildo vienas kita kliento ir paslaugos teikéjo
tarpusavio rysiy aspektais (Ziniy ir informacijos sklaida, bendradarbiavimas, rezultato siekis), o
prieSpriesy, kurios prieStarauty viena kitai, nejzvelgiama.

Anksciau apraSyta mokslininky grupé bei daugelis lietuviy autoriy mokslingje literatiiroje
savokas dalyvavimas ir jsitraukimas daZniausiai vartoja kaip sinonimus, taciau analizuojant
moksling literatiira buvo galima rasti kitag uZsienio mokslininky grupe, kurie prieStarauja ir teigia,
kad néra tapacios sgvokos. Blasco-Arcas, Hernandez-Ortega, Jimenez-Martinez (2012) cit. Cermak
et al., (1994), pasak kuriy pagrindinis skirtumas tarp jsitraukimo ir dalyvavimo yra tas, kad
jsitraukimas yra psichologiné koncepcija, kuri analizuoja asmeninius jsitikinimus ir jausmus, o tuo
tarpu dalyvavimas yra apibréziamas kaip dabartiné arba ateities elgsena, susijusi su produkto ar
paslaugos specifikacija. Taigi iSanalizavus $iy mokslininky grupés pateikta nuomong, galima daryti
1Svada, kad Sios sgvokos néra tapacios, taciau né vienas paslaugos kiirimo procesas negali biiti be
klienty jsitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose.

ISanalizavus lietuviy ir uZsienio autoriy jzvalgas galima pastebéti, kad sgvokos dalyvavimas ir
jsitraukimas yra neatsiejamos viena nuo Kitos, kaip minéta anks¢iau, né vienas paslaugos kiirimo
procesas negali buti be klienty jsitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose. Tai patvirtina ir

mokslininky Vivek, Beatty, Morgan (2012) straipsnyje pateiktas klienty dalyvavimo modelis (Zr.
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1.1 pav.). Jis parodo kaip kiekviena dedamoji dalis yra tarpusavyje susijusi. Autoriai klienty
dalyvavimg apibrézia kaip laipsnj, kuriuo klientas yra jtraukiamas j produkty gaminimg ar paslaugy
teikimg, kuriuo metu tiek klientai, tiek organizacija yra suinteresuoti kartu dalyvauti interaktyvioje
veikloje. Si saveika gali sukelti didesnj klienty entuziazma ir nora bendradarbiauti su jmone (Vivek
et al. (2012) cit. Bagozzi, Dholakia (2006)).

Verté

Pasitikéjimas

Jtraukimas

Emocinis

Isipareigojimas

Klienty
jsitraukimas

Informacija ,,i$

ltpy j lGpas*

Klienty

dalyvavimas

Prekés zenklo

bendruomené

) 1.1 pav. Klienty dalyvavimo teorinis modelis

Saltinis: Vivek, Beatty, Morgan (2012).

Autoriai sukurtu modeliu pateikia kaip terminai — jtraukimas, klienty dalyvavimas ir
jsitraukimas — yra tarpusavyje susij¢. Be to, i§ modelio matyti, kad klienty jsitraukimas yra tolygiai
svarbus tiek nuo klienty dalyvavimo, tieck nuo jmonés siekio jtraukti vartotojus i savo veikla.
Klientai jsitrauke j paslaugos teikimg su susidoméjimu siekia tapti paslaugos proceso dalimi ir gauti
didesnj pasitenkinimg nei jprastai, kas rezultatu tampa — sukurta abipusé verté. Vartotojy
jsitraukimas pasireiSkia vertés gavimu, jmonés pasitikéjimu, emociniu jsipareigojimu, skleidZziama
informacija ,,i§ lipy } lipas®, lojalumu bei priklausymu tam tikram prekés Zenklui. Priklausymas
prekés Zenklo bendruomenei gali sustiprinti ry$j tarp klienty dalyvavimo ir jsitraukimo, nes toks
dalyvavimas sukuria grjztamajj rysj tarp prekés Zenklo bendruomeniy ir klienty dalyvavimo.

Wu (2011) cit. Bitner et al., (1997), kuris pateikia savo nuomong, kad klientai nesusimagsto
jog dalyvaudami paslaugos teikime jie kartu prisideda prie organizacijos produktyvumo didinimo,
nes jiems svarbiau kaip patenkinti savo poreikius. Taigi, efektyvus klienty dalyvavimas paslaugos
procese padidina tikimybe, kad jy lukesc¢iai ir poreikiai bus jgyvendinti, ir klientas gaus tai ko jis
tikisi i§ paslaugos teikéjo. Mokslininkai Chen, Raab, Tanford (2015) akcentuoja, tiek paslaugy
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teikéjas, tiek ir jo vartotojas dalyvaudami kartu paslaugos teikimo procese gauna naudas, kurios
pasireiskia pasitenkinimu, jgyvendintais likesciais, padidéjusiu griztamuoju rySiu, pageréjusia
paslaugy kokybe, padidéjusiu kliento noru savarankiskai dalyvauti paslaugos teikime. Galima teigti,
kad dalyvaujant paslaugos teikime laimi abi pusés, ta¢iau norint pasiekti teigiamy rezultaty turi buti
abipusis Saliy dalyvavimas ir bendradarbiavimas, kuomet jtraukimo procesas tampa dalyvavimo
pasekme, o jsitraukes klientas yra aktyviai dalyvaujantis paslaugy teikime.

Apibendrintai galima teigti, kad vienas is budy suzinoti klienty poreikius ir litkescius yra jy
jtraukimas j jmonés veiklos procesus, kuriy metu klientai dalinasi informacija ir patirtimi, o jy
mintys ir idéjos jmonei bei jiems patiems virsta papildoma nauda. Taigi galima teigti, kad
dalyvavimas yra jtraukimo pasekmé, ko ir siekia kiekviena jmoné — gauti Ziniy ir informacijos bei
praktiniy patyrimy, kuriuos klientas suteikia dalyvaudamas paslaugoje.

ISanalizavus lietuviy ir uzsienio autoriy nuomones pastebima, kad mokslininkai neturi prieme
bendros nuomonés ir pateikia daug dalyvavimo apibrézciy, Kurios papildo vieng kitg. Kalbant apie
dalyvavimo sqvokq reikia paminéti, kad dalyvavimas yra kliento elgsena pasireiskianti apatiskumu
t. y., vartotojas yra suinteresuotas patenkinti savo poreikius — gauti paslaugg, uz jg susimokéti bei
labai minimaliai prisidéti prie paslaugos gerinimo savo atsiliepimais. Tuo tarpu klienty
jsitraukimas parodo susidoméjimq paslauga, norq prisideéti gerinant paslaugos kokybe bei tapti
jmonés dalimi. ISanalizavus moksline literatiirg galima pastebéti, kad sios sgvokos yra neatsiejamos
viena nuo kitos, kadangi, né vienas paslaugos kiirimo procesas negali buti be klienty jsitraukimo ir

Jju dalyvavimo paslaugose.

1.1.1  Ttraukimo ir jsitraukimo konceptai

Siame skyriuje bus siekiama atpazinti jtraukimo ir jsitraukimo savoky skirtumus, jzvelgti jy
panasumus bei suvokti savoky ribas. Siy savoky atskyrimas yra labai svarbus, nes per jas galima
jsigilinti ir geriau suprasti klienty dalyvavima paslaugose. Be to, tai metodologiskai svarbu, nes leis
atpazinti jmonés veiklas, kurias galima vadinti jtraukimo veiklomis bei bus galima istirti ty veikly
pasekmes — lojalumg arba nelojaluma.

Sunku rasti apibréZima, kuris tiksliai ir vieningai nusakyty kas yra klienty jtraukimas
paslaugy kirimg. Jtraukimas apibuidinamas kaip biido radimas pakviesti klientus dalyvauti
paslaugos teikime (Bartkus, 2012). Imoné imasi iniciatyvos kaip potencialius vartotojus jtraukti j
savo paslaugy teikimg. Anot Gang (2015), dauguma klienty mégsta kai su jais biina elgiamasi kaip
su partneriais paslaugos teikime, o ne tik kaip su paslaugos gavéjais. Toks jmonés elgesys
motyvuoja klientus padéti imonei sukurti produkta ar paslauga, kuri yra paklausi rinkoje. Klientai,
kurie yra prisidéje prie produkto kirimo gerokai labiau prisirisa prie tos prekés bei toks vartotojo

jtraukimas j produkto teikimg didina lojalumg (Dwivedi, 2015, Seigyoung, Bell, McLeodc, Shih,
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2007). Maza to, jie tampa lojalesni ne tik tam produktui, bet apskritai visiems tos kompanijos
produktams. Dar viena svarbi savybé — jie tampa to produkto ,,advokatais® ir giria ta produktg savo
draugams (nes patys jauciasi produkto kiréjais) (Graf, 2007). Taciau svarbus niuansas — vartotojui
produkto karimas neturi kelti jokio streso. Jeigu klientas pasijusty suzlugdytas negalintis
sudalyvauti produkto kiirime — jis greitai atsisakys tos jmonés produkty ar paslaugy (Nguyen, Ngoc,
2015).

Toliau analizuojant jsitraukimo apibréztj galima teigti, kad jsitraukimo ir dalyvavimo sagvokos
labai priklausomos viena nuo kitos. Autoriy Stephen, Weib (2014), Feng, Sun, Zhang (2010)
nuomone, jsitraukes klientas — dalyvaujantis klientas. Jsitraukimas j paslaugos teikimg — tai
psichologiné zmogaus buisena kuri pasireiskia per motyvacija. Kliento jsitraukimas kuriant paslauga
priklauso nuo kiekvieno asmens patirties, nes kiekvieno asmens unikalumas paveikia kiirimo
procesa (Etgar, 2007). Tijunaitiené ir kt. (2009) akcentuoja, kad vartotojo jsitraukimo laipsnis — tai
funkcija, priklausanti nuo individo, stimulo ir situacijos. Jsitraukimas (asmens santykio su pirkiniu
laipsnis) priklauso nuo vartotojo santykio su perkamu produktu ir nuo to, kaip $is daiktas atspindi
asmenj. Isitraukimas parodo, kiek individas skiria démesio ir svarbos produktui ir kiek yra linkes
iSnaudoti energijos (Bakanauskas, 2006). ISanalizavus mokslininky darbus susijusius su klienty
jsitraukimu j paslaugos kiirimg, galima matyti, kad dauguma autoriy (Feng et al., 2010, Claycomb,
Lengnick-Hall, Inks, 2001, Graf, 2007, Hollebeek, Brodie, 2009, Dong, 2015) sutaria, kad
didziojoje dalyje paslaugy pasiiilos egzistuoja trys vartotojo dalyvavimo procese jsitraukimo
laipsniai. [sitraukimo laipsniai:

e zemas laipsnis, kai kliento dalyvavimas butinas tik tam, kad suteikty paslaugg. Viskas, ko
reikia, yra kliento fizinis buvimas ar kontaktas su organizacijos darbuotojais, kurie atlieka
visus paslaugos teikimo darbus (Tijanaitiené ir kt., 2009 cit. Bakanauska, 2006);

e vidutinis laipsnis, kai kliento jsitraukimas suteikiant paslauga yra konkretus. Cia klientas
suteikia informacija kaip konsultantas ir kokybés vertintojas, sitilo novatoriSkas idéjas
organizacijai ir dalijasi teigiama ar neigiama informacija su kitais klientais (Claycomb et
al., 2001, Dong, 2015);

e aukstas laipsnis, kai klientas aktyviai dalyvauja teikiant paslauga, renka reikalinga
informacija, skiria pastangy, laiko ir kity iStekliy tam, kad suprojektuoty paslaugg ir
ivykdyty kai kurias paslaugos kiirimo funkcijas (Tijlinaitiené ir kt., 2009). ISsamiau apie
klienty laipsnius pateikiama 1.1.3 skyriuje.

ISanalizavus jsitraukimo lygmenis galima teigti, kad auksto jsitraukimo laipsnio vartotojai yra

linke priimti sprendimus atsizvelgdami j turimg ir paslaugos teikéjo suteiktg informacija. Be to, Sie
klientai yra linke pateikti pasiilymus, idé¢jas, atsiliepimus dél galimy paslaugos kokybés

patobulinimy. Tuo tarpu zemo jsitraukimo laipsnio vartotojai remiasi minimalia informacija, kurig
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suteikia produkto gamybinés uzuominos, kaip pavyzdziui, pakuotés spalvos (Hollebeek et al.,
2009). Kliento jsitraukimo laipsnis priklauso nuo paslaugos struktiros, kliento noro ar
motyvacijos. Pazymétina, kad jsitraukes klientas atneSa labai daug vertingos informacijos
paslaugos teikéjui, kuri yra naudinga kuriant paslaugas. Klientas gali jsitraukti j paslaugos teikima
ne tik teikdamas idéjas ir zinias, kuriy pagalba bus gerinama paslaugy kokybé, bet kartu kurti bei
tobulinti paslaugas ar isbandyti produkta jo kiirimo procese (Lundkvist, Yakhlef, 2004).

Moksliniy tyrimy metu buvo sudaryti modeliai, kurie parodo kaip vyksta klienty jtraukimas ir
jsitraukimas j paslaugos kiirimo procesa. Ziaréti 1.2 pav. ir 1.3 pav., kur K — tai klientai, G —
gamintojai, P/P — paslauga/ preké, R — rinka. Tiek jtraukimui, tiek jsitraukimui pagrindiné
siekiamybé yra patenkintas klientas gaves kokybiska preke ar paslaugg. Taigi galutinis produktas
bus sékmingas tada, kai bus iSsiaiskinti kliento poreikiai, kuomet gamintojas turi paskatinti klientg
iSsakyti savo poreikius, kad véliau jmoné galéty identifikuoti kokius patobulinimus turi atlikti norint
sukurti sékmingg produktg. Jei Klientas néra suinteresuotas pats jsitraukti j paslaugos gerinima,
tuomet reikalingas jo jtraukimas j paslaugos procesg. Tinkamas ir efektyvus kliento jtraukimas

visada bus priklausomas nuo jmonés (Stephen, Weib, 2014).

Griztamasis rySys 1) Informacija apie rinkos galimybes yra diktuojama

K / G
(C)] 2
\ 2) Gamintojas sugeneruoja daug naujy idéjy, kaip

pagerinti produkta ar paslaugg ir pateikia jas klientui,

pacios rinkos bei perduodama gamintojui.

taip jtraukdamas klientg j paslaugos kiirima.
Informacija 3) Klientas savo ruoztu jvertina sitilomas idéjas.
4) Vartotojas pateikia gamintojui griztamajj rysj, ka

prekéje ar paslaugoje reikia toliau tobulinti.

1.2 pav. Klienty jtraukimo modelis
Saltinis: sudaryta darbo autoriy pagal Stephen, Weib (2014).

1) Klientas pirmas uzfiksuoja besiformuojancig rinkos
paklausa.
2) Klientas generuoja, sitilo id¢jas naujiems

\ produktams ar paslaugoms.

3) Gamintojas vertina kliento sitlomas idéjas ir

K (2) Informacija [ G@)

N pradeda jas plétoti.
Informacija

4) Gamintojas patobulings prekes ar paslaugas jas vél
pasitlo klientams.

1.3 pav. Klienty jsitraukimo modelis
Saltinis: sudaryta darbo autoriy pagal Stephen, Weib (2014).
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Sie klienty jtraukimo ir jsitraukimo modeliai pateikia informacijos srauty judéjima paslaugy
ktirimo procesuose. Klienty jtraukimo procesas paslaugose prasideda, kuomet jmoné turi poreikj
suzinoti naujas rinkos tendencijas bei ko Siuo metu reikia vartotojams. Imoné norédama gauti
reikiamg informacijg jtraukia klientg j savo veiklg. Tinkamas klienty grjztamasis rySys t. y., anksti
suteikta kokybiska informacija apie rinkos poreikius leis patenkinti laukiamus vartotojy liikesc¢ius
bei padés uzimti naujas rinkas. Tuo tarpu jsitraukes klientas pirmas suzino apie naujas rinkos
tendencijas ir informuoja gamintoja kazka keisti paslaugose. Bitina paminéti ir tai, kad s¢kmingas
vartotojo  jsitraukimas | paslaugas daZniausiai grindziamas efektyvia komunikacija,
bendradarbiavimu tarp kliento ir paslaugos teikéjo.

Apibendrintai galima teigti, kad tiek jtraukimui, tiek jsitraukimui pagrindiné siekiamybé yra
patenkintas klientas gaves kokybiskq preke ar paslaugq. Vienas pagrindinis skirtumas, kuris padeda
atskirti Sias sqvokas yra tai, kad jtraukimas j paslaugas yra inicijuojamas is jmonés puses, o tuo
tarpu jsitraukimas j paslaugas vyksta paciam vartotojui imantis iniciatyvos. [traukiant klientus j
paslaugg jmoné gauna visq rinkos diktuojamq informacijq pirma, ir tuomet ji tampa suinteresuota
jtraukti klientq, tuo tarpu jsitraukimas vyksta atvirksciai — Klientas matydamas rinkos naujoves jas
nori perduoti jmonei, kad buty pagerinta paslaugos kokybé. Mokslininkai Stephen, Weib (2014)
pateikia nuomone, kad tinkamas ir efektyvus kliento jtraukimas visada bus priklausomas nuo
jmonés. Pazymeétina, kad jei klientas néra suinteresuotas pats jsitraukti j paslaugos gerinimg,
reikalingas jo jtraukimas j paslaugos procesq. Tyriamajam darbui bus pasirinkti jsitrauke dalyvave
paslaugoje klientai, nes yra svarbi jy turima patirtis ir jie geriausiai Zino kq naujo gali pasiilyti

teikéjui ar kaip pagerinti paslaugos kokybe.

1.1.2 Klienty dalyvavimo vaidmenys ir lygiai

Lietuviy ir uzsienio literatiiroje mokslininkai i$skiria klienty dalyvavimo vaidmenis ir lygius.
Kadangi, kiekvienas vartotojas yra skirtingas ir jis atlieka savo vaidmenj paslaugos teikimo procese,
tod¢l Siame skyriuje bus analizuojami vaidmeny tipai, kurie leis priskirti klientg tam tikram
vaidmeniui. Taip pat, tikslinga bty pateikti klienty dalyvavimo lygiy klasifikavima, kuris leis
identifikuoti kiek klientas yra jsitraukes j paslaugos teikima.

Kiekvienas vartotojas paslaugy teikime turi atskirus vaidmenis. Vaidmuo paprastai yra
apibréziamas kaip tam tikra elgsena, kuri susiformuoja per patirtj. Vartotojas turédamas atitinkamus
vaidmenis gali paveikti kitus vartotojus tiek teigiama, tiek neigiama linkme, vardan maksimalaus
tikslo pasiekimo (Nicolajsen, Scupola, 2011, Winters, Ha, 2012, So, King, Sparks, 2014).
Chervonnaya (2003) teigia, kad skirtingi vaidmenys reikalauja skirtingy jgtidziy juos valdyti. Taigi,

kuo vartotojas geba turéti daugiau vaidmeny, tuo labiau jis yra reikalingas jmonei paslaugy kiirime.
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Isanalizavus moksline literattirg apie klienty vaidmenis ir jy jtakg paslaugos teikimui, galima
matyti, kad autoriy nuomoneés iSsiskiria ir bendrai priimty bei patvirtinty vaidmeny iSskirti
negalima. Galima suskirstyti autorius j dvi grupes, kurios skirtingai apibtidina vartotojy vaidmenis
ir jy jtaka paslaugos teikimui. Pirmoji autoriy grupé (Engstrom, Elg, 2015, Winters, Ha, 2012,
Dimitriades, 2006, So et al., 2014) vartotojy dalyvavimo vaidmenis i$sKiria pagal motyvacijos lygj
t. y., kiek vartotojai yra motyvuoti dalyvauti paslaugos kiirime tokj vaidmenj ir vaidina. ISskiriamos
trys motyvacijos: antimotyvacija, kuriai priskiriamas nedalyvavimo vaidmuo (vartotojas apatiskas),
jo pasirinkimas — nedalyvauti paslaugos teikime dél nesugebéjimo arba baimés. Kitas motyvacijos
lygmuo: isoriné motyvacija jai priskiriamas socialinis, savanoriSkas ir indélinis vaidmenys.
Socialinis vaidmuo, kaip ir pats zodis socialinis parodo, kad vaidmuo, tai atitinkamy duomeny
rinkimas apie paslaugos teikima kitiems vartotojams. Savanoriskas vaidmuo atsirado, kai vartotojai
nustaté iSorinius motyvus t. Y., dalyvauti ir gauti informacijos tam, kad biity pagerinta paslaugos
kokybé¢. Ir galiausiai indélinis vaidmuo, Kai vartotojas jdeda nemazai savo laiko ir ziniy bei turimos
kompetencijos siiilant jvairias idéjas ir sprendimus, kaip pagerinti paslaugos kokybe. Paskutinysis
lygmuo — vidiné motyvacija, Kuriai autoriai priskiria Zaismingq vaidmenj, kuomet vartotojas yra
susidome¢jes uzduotimi, jo neveikia iSoriné¢ motyvacija, jis viskg daro todél, kad jam smagu naudotis
savo turimomis Ziniomis ir geb¢jimais.

Antra mokslininky grupé (Chervonnaya, 2003, Graf, 2007, Tijunaitiené ir kt., 2009, Bitner et.
al., 1997, Nicolajsen, Scupola, 2011), kurie klientus priskiria prie paslaugos proceso ir juos
suskirsto j keleta vaidmeny pagal iSteklius. Pirmasis vaidmuo: klientas kaip kompetencijos Saltinis —
su Siandieninémis informaciniy ir ry$iy technologijomis, Klientai dabar turi galimybe gauti tokia
pacig informacijg kaip ir jmonés darbuotojai (Prahalad, Ramaswamy, 2000). Klientai dabar tapo
nauju kompetencijos Saltiniu ,,zinau-kaip“ (know-how) (Gibbert, Leibold, Voelpel, 2001, Gurgul,
Rumyantseva, Enkel, 2002). Painaudojant ,,zinau-kaip* (know-how) ir turimomis kompetencijomis,
Siy vaidmeny klientai gali suteikti vertés jmonei paslaugy kirime (Gibbert et al., 2001). Tokie
klientai gali padéti stiprinti jmonés jvaizd] ir padéti pritraukti naujy klienty; organizacija juos gali
panaudoti vidaus struktiiroje, kai reikia atlikti daug démesio reikalaujancias uzduotis;
kompetentingi klientai gerina organizacinés kompetencijos lygj, priversdami jmonés darbuotojus
pasitempti ir pasimokyti (Tijunaitiené ir kt., 2009). Kitas vaidmuo: klientas kaip novatorius.
Novatoriais vadinami pirmaujantys vartotojai, kurie vaidina svarby vaidmenj, aktyviai dalyvaudami
kurdami naujoves. Vedantys vartotojai yra klientai, kurie turi specifiniy poreikiy anks¢iau nei jy
pareikalauja rinka, o jmonés tokiu biidu turi naudos i§ kuriamy naujoviy, sprgsdamos novatoriy
problemas (Lilien, Morrison, Searls, Sonnak, 2002, Hippel, 2005, Nicolajsen, Scupola, 2011).
Mokslininkas Graf (2007) taip pat iSryskina du metodus, kuriems esant klientai tampa novatoriais.

Pirmas metodas — kai kompanijos aktyviai sieckia naujoviy, atsizvelgdamos j tokius vartotojy
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poreikius, kurie gali suformuoti pagrindg naudingam komerciniam produktui ar paslaugai. Antras —
kai kompanijos jtraukia novatoriskus vartotojus j bendrus projektus. Sio metodo svarbiausia mintis
ta, kad kompanija sudaro galimybe klientams dalyvauti naujy produkty konfigtracijoje ar net
sukurti naujus produktus. Sekantis vaidmuo: klientas kaip advokatas/ dalinis tarnautojas. Kai
Klientai jsitraukia j paslaugos kiirimg, jie atlicka tarnautojy vaidmenj, sitlydami savo darba,
naudodami laikg ir kitus i$teklius (Tijinaitiené ir kt., 2009). Autorius Graf (2007) dalinj tarnautoja
isskiria kaip laiking paslaugos kurimo dalyvi, 0 kartais tiesiog laiko nauju laikinu kompanijos
darbuotoju, kuris atne$a naujy idéjy. Taip pat galima pastebéti, kad kartais dalj paslaugos teikimo
procediiry pavyksta perduoti patiems klientams, taip sutaupant Siek tiek personalo darbo. Autoriai
Tijanaitiené ir kt. (2009) cit. Dong (2007) pastebi, kad kai klientai dirba kaip ,,daliniai tarnautojai*
kuriant paslaugg, jy dalyvavimas tiesiogiai daro jtaka darbo ir paslaugos kokybei. Tokiu atveju
vertés sukiirimas priklauso nuo kliento gebéjimy, vaidmens aiSkumo ir supratimo. Gebé¢jimai
suteikia klientui ziniy ir jgtdZziy, kurie jgalina juos efektyviai dalyvauti kuriant vertés kiirime; Kitaip
tariant, kg jie ,,gali padaryti“, o ne kg jie ,,nori padaryti“ ir ar ,,zino, kaip padaryti®.

Uzsienio mokslininkai dar i$skiria vieng vaidmenj, kuris pasizymi apibréztumu, taciau dvi jo
dimensijos pasireiSkia neigiamu aspektu. 4iskus vaidmuo (angl. role clarity) taip pat dar vadinamas
suprantamu vaidmeniu, kuomet klientams aisku kuo ir kaip gali prisidéti prie paslaugos teikimo
(Webb, 2000). Chen et al., (2015) cit. Kahn et al., (1964), Webb (2000), kurie teigia, kad aiskus
vaidmuo turi dvi dimensijas: dviprasmiskq ir konfliktiSkq vaidmenj. Jei klientas abejoja, néra tikras
dél savo veiksmy, atsakomybés bei uzduociy paslaugos teikime, viso to rezultatu bus
dviprasmiskumo vaidmuo, kuomet jis nenorés ir nedalyvaus paslaugy karimo procese.
Konfliktiskas vaidmuo pasizymi, kai Klientas turi atlikti vieng ar daugiau vaidmeny tuo paciu metu
ir viso to rezultatas bus — klientas gali patirti sumaistj ir neapibréZztuma, kuris savo ruoztu veda prie
nepasitenkinimo. Kliento dviprasmiskumo ir konfliktiSkumo vaidmenys taip pat gali privesti prie
painiavos ir paslaugy teikéjo nepasitenkinimo, Kuris tikisi i§ kliento gauti tinkama vaidmenj tam
tikroje situacijoje (Chen et al., 2015).

Klienty dalyvavima galima matuoti ne tik per vaidmenis, bet ir lygiais, kurie parodo kiek
vartotojas yra jsitraukes ] dalyvavimo procesa. Skirtingi klienty dalyvavimo lygiai gali pateikti
jvairy suvokimg apie paslaugy kokybe, nes suvokimas yra veikiamas jsitraukimo laipsnio. Pasak
Tijunaitienés ir kt. (2009), vartotojo jsitraukimo laipsnis — tai funkcija, priklausanti nuo individo
stimulo ir situacijos. [sitraukimas parodo, kiek individas skiria démesio ir svarbos produktui, ir kKiek
yra linkes iSnaudoti energijos (Bakanauskas, 2006). ISanalizuoti autoriai Chang, Hsieh (1996),
Wattanakamolchai (2008), Claycomb, Lengnick-Hall, Inks (2001), Graf (2007), Tijunaitiené ir kt.
(2009) klienty jsitraukimo lygius skirsto j tris tipus — zemg, vidutinj ir auksta. Toliau, bus detaliau

pateikti jsitraukimo lygiai.
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Zemo jsitraukimo lygis pasizymi tiesiog fiziniu kliento dalyvavimu paslaugoje, kad ji jvykty,
biity suteikta. Klientas minimaliai kontaktuoja su paslaugos teikéju, nes jo tikslas yra patenkinti
savo poreikius ir susimokéti uz suteikta paslauga. Bakanauskas (2006) pateikia nuomong, kad Zemo
jsitraukimo situacijoje vartotojas néra motyvuotas kaupti mokymosi procesui reikalingg
informacijg. Taip pat, klientai yra suinteresuoti sumazinti fizines ir psichologines pastangas siekiant
gauti produktg ar paslauga, ir jie rodo pasyvy sprendimy priémimo procesa (Lee, Bai, 2014).

Vidutiniam jsitraukimo laipsniui budingas grjztamasis rySys. Claycomb et al., (2001)
akcentuoja, kad Siame jsitraukime klientas suteikia informacija kaip konsultantas ir kokybés
vertintojas, sitlo novatori$kas idéjas organizacijai ir dalijasi teigiama ar neigiama informacija su
kitais klientais. Klienty atsiliepimai ir rekomendacijos gali buti naudingi sprendziant paslaugy
teikimo problemas, tobulinant kokybe, kuriant naujg paslauga ar modifikuoti esama.

Auksto jsitraukimo laipsnis pasizymi aktyviu kliento dalyvavimu paslaugose, Siuo atveju
jmonés negali efektyviai teikti paslaugy be klienty dalyvavimo (Graf, 2007). Auksto dalyvavimo
vartotojai yra vertinami kaip asmenys, kurie yra labai aktyviis apdorojant informacija, nes bando
gauti jos kiek jmanoma daugiau — informacija naudojg siekiant atlikti optimaliausig pasirinkima ar
priimti sprendima. Be to, vartotojai tiesiogiai dalyvauja paslaugos teikime, jie elgiasi kaip daliniai
darbuotojai prisidédami savo pastangomis, sitlydami id¢jas, dalindamiesi patyrimais, informacija,
laiku ar kitais iStekliais (Claycomb et al., 2001). Imonéms visa $i informacija yra labai vertinga, ir
tai padeda pritaikyti paslaugag ar produkta individualiai klientui. Gallan, Jarvis, Brown, Bittner
(2013) akcentuoja, kad aukstas jsitraukimo laipsnis suteikia klientams daugiau galimybiy jrodyti
savo sugebéjimus prisidedant techninémis ziniomis bei praktiniais patyrimais, nes jmonés pasitiki
Klientais.

Uzsienio mokslininkas Kujala (2008) iSskiria tris dalyvavimo lygius, kuriuos jvardija taip:
informatyvus (angl. informative), konsultacinis (angl. consultative) ir dalyvavimo (angl.
participative). Vartotojai gali dalyvauti paslaugy teikime aktyviai jtraukdami kaip informacijos
teik¢jai, komentatoriai arba stebétojai. Klientai dalyvaudami informaciniu lygiu teikia tik
informacija paslaugy teikéjui. Tuo tarpu, dalyvaudami konsultaciniu lygiu, jie konsultuoja,
komentuoja. Dalyvavimo lygis yra suprantamas kaip klienty sprendimy priémimas, Kuris turi jtakos
paslaugy tiekéjo procesams, veiksmams. Tokiu biidu vartotojy dalyvavimas gali turéti skirtingas
formas ir lygius, kuriuose pagrindinai skirtumai yra klienty vaidmenys; jtaka sprendimams ar
paslaugy ktrimo procesams. Kujala (2008) teigia, kad dazniausiai varijuoja informatyvus ir
konsultacinis klienty dalyvavimo lygis, kadangi vartotojai dazniausiai minimaliai deda pastangas ]
produkto ar paslaugos teikimo procesus.

Baron (2011) cit. Caru, Cova (2007), kurie klienty dalyvavimg iSskiria j du tipus — tai aktyvy

ir pasyvy, Siai nuomonei pritaria ir lietuviy mokslininkai Kucinskiené, Bucas, Mos¢enkova (2011),
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kurie taip pat skirsto dalyvavimg. Pasyvus dalyvavimas apibréziamas, kai kliento interesai yra
minimalis, jis nerodo susidoméjimo, tiesiog pasinaudoja paslauga poreikiams patenkinti — Siy
vartotojy patirtis dazniausiai biina kaip klausytojy ar stebétojy. Aktyvaus dalyvavimo tipas
apibudinamas — kai klientai jsitraukia j paslaugy teikimg, zaidzia vaidmenis, stengiasi prisidéti prie$
kokybés gerinimo, tobulinimo (dalijasi savo patirtimi, idéjomis).

Ankséiau pateikty mokslininky Wattanakamolchai (2008), Claycomb et al., (2001), Graf
(2007), Tijunaitienés ir kt. (2009) isskirtus tris jsitraukimo lygius (zemas, vidutinis, aukstas) galima
susieti su Baron (2011) cit. Caru, Cova (2007) ir Kucinskienés ir kt., (2011) dvejais pateiktais
lygiais (aktyvus, pasyvus). Kuomet pateikta zemo jsitraukimo lygj galima susieti su pasyviu
lygmeniu, o aukstg jsitraukimg — su aktyviu lygiu.

Apibendrinant galima teigti, kad vyrauja du mokslininky pozZiariai j vartotojy vaidmenis —
vieni skirsto vaidmenis per motyvacijos lygmenis (antimotyvacija, vidiné bei iSoriné motyvacija),
Kiti isskiria vartotojy vaidmenis kur klientas tampa paslaugos teikimo proceso dalyvis (klientas kaip
kompetencijos Saltinis, novatorius, advokatas/ dalinis tarnautojas). Kuomet klientas aktyviai
dalijasi Ziniomis, informacija, patirtimi ir dalyvauja paslaugos teikime jis neisvengiamai atlieka
tam tikrus vaidmenis. ISanalizavus autoriy nuomones pastebéta, kad klientui biitina sudaryti
sqlygas dalyvauti palsaugos kiirime per jo norimus vaidmenis, tada klientas jauciasi komfortiskai ir
saugiai, kas galiausiai pasiekiamas geresnis paslaugos teikimo rezultatas.

Aptariant klienty dalyvavimg lygiy aspektu, tiek uZsienio tiek lietuviy mokslininky nuomonés
sutampa ir savo darbuose isskiria tris jsitraukimo lygius — Zemgq, vidutinj ir aukstq. Taciau, galima
rasti ir kitaip jvardintus lygius, kaip pavyzdziui mokslininko Kujala (2008) pateiktus — informatyvy,
konsultacinj bei dalyvavimo. Nors apibréztys skiriasi, taciau lygiams bidingi bruozai islieka
panasiis, todél galima juos susieti. Be to, jsitraukimg galima iSskirti j du tipus, tai aktyvy ir pasyvy,
kurie yra sulyginami su aukstu ir Zemu dalyvavimo laipsniu. Atliekant tyrimgq, klienty dalyvavimas
bus matuojamas mokslininky Chervonnaya (2003), Graf (2007), Tijinaitienés ir kt., (2009), Bitner
et. al., (1997), Nicolajsen, Scupola (2011) isskirtais vaidmenimis pagal isteklius: klientas kaip

novatorius, klientas kaip kompetencijos Saltinis ir klientas kaip advokatas/ dalinis tarnautojas.

1.1.3 Paslaugy kategorizavimas pagal klienty jsitraukimo lygius

Siame darbe yra analizuojamas klienty dalyvavimas paslaugose, todél biity tikslinga pateikti
paslaugos tipus, kurie yra skirtomi pagal kliento jsitraukimo lygius. Be to, Siame skyriuje bus
18skirti paslaugy pozZymiai bei kaip pasireiSkia klienty elgesys tam tikruose paslaugy tipuose.

Nei viena paslauga negali biiti suteikta be kliento jsitraukimo | ja, taciau kliento jsitraukimo
lygis priklauso ir nuo pacios paslaugos pobudzio (Wattanakamolchai, 2008). Vienos paslaugos

tiesiog reikalauja, kad klientas jsitraukty i jos teikima, tai — auksSto kontakto paslaugos, o kitos ne —
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zemo kontakto paslaugos. Galima pastebéti, kad paslaugos su aukstu klienty jsitraukimu yra Zymiai
sudétingesnés, sunkiau kontroliuojamos bei realizuojamos nei zemo kontakto paslaugos. Auksto
kontakto paslaugose klientas pats kontroliuoja paslaugos trukme, kokybe ir pobiid], nes klientas yra
jsitraukes ] patj procesa. Tuo tarpu zemo kontakto paslaugose klientas su paslauga sgveikauja
minimaliai (Chase, 2010).

Paslaugos dazniausiai biina klasifikuojamos pagal kliento jsitraukimo j paslaugos teikima
lygmenj, nes naSumas yra salygotai veikiamas kliento kontakto kiekiu. Galima pastebéti, kad
paslaugos efektyvumas i§ tikryjy didéja su didesniu kontaktu tarp paslaugy teikéjo ir kliento.
Daugelis autoriy Chase (2010), Bitner et al., (1997) cit. Hubber (1995), Nicholls (2000),
Halvarsson, Lohela (2009), Kuéinskiené ir kt., (2011), Tijunaitiené ir kt., (2009) sutaria, kad
didziojoje dalyje paslaugy pasitilos egzistuoja trys paslaugy lygiai ir juos iSskiria pagal laipsnius
(zr. 1.2 lent.).

1.2 lentele

Paslaugy kategorizavimas pagal lygius

Zemo kontakto paslaugos
(Quasi-manufacturing)

Vidutinio kontakto paslaugos
(Mixed servises)

Auksto kontakto paslaugos
(Pure service)

Klientas reikalingas jog jvykty
paslauga

Klientas suteikia naudingos
informacijos paslaugos kiirimui

Klientas kartu su jmone kuria
paslauga

Produktas/paslauga yra
standartizuota

Klientui suteikiama standartiné
paslauga

Aktyvus klienty dalyvavimas sudaro
salygas suteikti individualig paslaugg

Paslauga teikiama nepriklausomai
nuo pirkimo

Paslaugy teikimas yra priklausomas
nuo kliento pirkimo

Paslauga negali biti teikiama be
aktyvaus klienty dalyvavimo

Mokéjimas yra vienintelis kliento
inestas indélis

Klientai suteikia informacija,
medziagas, kurios yra reikalingos
tinkamam rezultatui pasiekti

Klienty suteikta informacija,
jsitraukimas yra butini siekiant
sukurti/gauti bendrg rezultata

Isitraukimo pavyzdziai:

e Finansinés institucijos; o  Kompiuteriniy paslaugy e  Asmeninés paslaugos (mokymai);
e  Advokaty kontoros; kompanijos; e Privacios sveikatos jstaigos;

e Didmeniné prekyba; e Reklamos agentilros; e  Sporto klubai;

e  Pasto paslaugos; e Nekilnojamojo turto kompanijos; . Sokiq studijos;

e  QGreito maisto uzkandinés; e  Perkraustymo jmonés; e  Vairavimo mokyklos;

e  Kino teatras. e Remonto dirbtuves. e Grozio salonai.

+— Zemas kontaktas Aukstas kontaktas ~—»
Saltinis: aprobuotas pagal Chase (2010), Bitner, Faranda, Hubbert, Zeithaml (1997) cit. Hubber (1995), Nicholls

(2000), Halvarsson, Lohela (2009), Cuiling (2008).

Mokslininko Nicholls (2000) teigimu, Zemo kontakto paslauga, taip pat zinoma kaip kvazi
gamyba, yra charakterizuota zemo lygio tiesioginiu kontaktu su klientais. Kuomet fizinis kliento
buvimas, dalyvavimas yra pagrindiné salyga paslaugos teikime. Si paslaugy rasis yra teikiama
nepriklausomai nuo bet kokio pirkimo, nes paslauga yra standartizuota, o ir kliento jnesStas indélis
yra tik mokéjimas, nes tikslas yra patenkinti savo dabartinius poreikius (Halvarsson, Lohela, 2009).
1.1.2 ISanalizuotame skyriuje, kuriame yra pateikti klienty vaidmenys, galima jzvelgti, kad Zemo

kontakto paslaugose klientai yra kaip novatoriai. Jie suteikia jmonéms naudingos informacijos apie
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gautos paslaugos kokybe, kaip ja galima pagerinti ar kitg aktualig informacijg, kuri gali biiti
pritaikyta paslaugy teikimo procesuose.

Vidutinio kontakto paslauga yra charakterizuojama apribotu tiesioginiu kontaktu su klientais.
Kai kuriais atvejais klientai tikisi prisidéti suteikiant jmonei reikiamg informacijg ar dalyvaujat
fiziskai (Halvarsson, Lohela, 2009, Cuiling, 2008). Jmonéms labai svarbus aspektas yra
informacijos gavimas i§ klienty, nepaisant to, kad pati jmoné apripina paslauga, todél
standartizuota paslauga tampa pritaikyta nuo vartotojy inesto indélio. Kotzé, Plessis (2003) teigia,
kad vidutinio kontakto paslaugose klientas atlieka kompetencijos Saltinio vaidmenj, kokybés
vertintojo vaidmenj teikdamas pasitilymus dél patobulinimy, apriipindamas informacija apie jmonés
suteiktos paslaugos kokybe. Be to, klientai bendrauja tarpusavyje pasikeisdami teigiama ar
neigiama informacija su kitais galimais potencialiais klientais, kurie turi jtakos paslaugos teikéjui.

Auksto kontakto paslaugy lygmuo egzistuoja tarp paslaugy teikéjy ir klienty, kuomet jie kartu
kuria paslauga. Nicholls (2000), Cuiling (2008) akcentuoja, $is dalyvavimo lygis jtraukia klientus j
partneryste su paslaugos organizacija su tikslu padéti jvertinti paslaugos reikalingumg, sukuriant
salygas klientui paciam prisidéti prie paslaugos teikimo bent dalimi ar visg paslaugg savarankiskai.
Kotzé, Plessis (2003) nuomone, dalyvavimas bendrai kuriant paslaugg yra butina sglyga efektyviam
paslaugos teikimui, be to, klientas Siame kontakto lygyje atlicka labai svarby advokato/ dalinio
tarnautojo vaidmenj, be kurio nebiity suteikta auksto kontakto paslauga.

Apibendrinant galima teigti, kad isanalizuotuose mokslininky darbuose galima rasti
nuomoniy, kurios papildo vieng kitq teikiamy paslaugy lygiy aspektu. Visi autoriai isskiria tris
pagrindinius paslaugy tipus pagal kliento jsitraukimo lygj — tai Zemgq, vidutinj ir aukstq, kuriems
biidingi tam tikvi poZymiai. Zemo kontakto paslaugos pasizymi standartizuotumu, kuomet klientas
suteikia jmonei tik finansing naudg, kadangi vartotojas néra suinteresuotas dalyvauti vertés kiirimo
procese. Vidutinio kontakto paslaugose taip pat vyrauja standartizuotumas. Taciau, klientas
dalijasi savo informacija, pateikia atsiliepimus apie suteiktos paslaugos kokybe, kurie yra naudingi
paslaugos teikéjui su tikslu pasiekti norimq rezultatq. Auksto kontakto paslaugoms budinga kliento
ir jmonés tarpusavio bendradarbiavimas, paslaugos ir vertés kirimas. Sio lygio paslaugos negali
biti  teikiamos be aktyvaus klienty dalyvavimo, nes jie dalijasi savo patirtimi, idéjomis,
nuomonémis, pasiilymais su tikslu pasijusti svarbia jmonés dalimi. Kalbant apie tyrimgq, tai bus
orientuojamasi j auksto kontakto paslaugas, nes svarbus veiknys yra teikéjo ir kliento bendravimas,

informacijos, Ziniy, patyrimy dalijimasis tarpusavyje paslaugos teikimo procese.

1.2 Lojalumo koncepcija

Kadangi, Siame darbe analizuojamas klienty dalyvavimas paslaugose lojalumo aspektu, tai

buty tikslinga apsibrézti ir iSsiaiSkinti, kaip mokslinéje literatiroje lictuviy ir uzsienio autoriai
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traktuoja lojalumo koncepta. Taip pat, tikslinga pateikti lojalumo tipus, kurie leis lengviau ir aiSkiau
identifikuoti klienty lojaluma.

Mokslinés literattiros analizé atskleidzia, kad lojalumo sgvoka dar néra galutinai nusistovéjusi
ir yra vartojama tiek kalbant apie produktus, paslaugas, prekés zenklus, tiek apie organizacijas,
Hammond (2003), pats

paprasciausias lojalumo apibrézimas suponuoja tam tikrus siltus jausmus, kuriuos vartotojai gali

kurios juos gamina ar parduoda. Kaip teigia Uncles, Dowling,
jausti prekés zenklams, tam tikroms paslaugoms, prekiy kategorijoms, parduotuvéms (pirkimo
vietai), netgi veikloms. Klientai yra lojaliis, nes jie nori palaikyti santykius su paslaugy ar prekiy
teikéjais. Paslaugy teikéjai deda pastangas, kad padidinty kliento istikimybe suteikdami jiems
galutinj pasitenkinimg. Lin, Wu, Cheng (2015) cit. Guo, Xiao, Tang (2009), kurie teigia, kad raktas
1 klienty lojalumg yra pasitenkinimas produkto ar paslaugos verte. Atitinkamai, teigiamas produkto
ar paslaugos vertinimas yra pagrindiné prieZastis testi santykius su jmone ir tai yra svarbus veiksnys
lemiantis lojalumg. Lin et al., (2015) cit. Picon, Castro, Roldan (2013), kuriy nuomone, labiau

tikétina, kad patenkinti klientai dalinsis teigiamais atsiliepimais, rekomendacijomis su Kitais

vartotojais, ko priezastis — potencialts klientai gali tapti lojaliais.

Zikiené (2010) cit. Divet et. al., (2003) pagrindinj démesj skiria vartotojy lojalumui tam

tikroms prekéms/ paslaugoms, aiSkindami ja i§ organizacijos perspektyvos.

Mokslininkai

akcentuoja, kad egzistuoja tam tikras jsipareigojimas organizacijai, kurio vienas i§ komponenty,

Salia jsitraukimo ir pritarimo yra lojalumas. Toliau bus pateikiami uzsienio ir lietuviy mokslininky

lojalumo suvokiami konceptai (zr. 1.3 lent.).

1.3 lentelé
Lojalumo savokos apibrézimai

Autorius

ApibréZimas

Rowley, Dawes (1999)

Lojalumas — tai klienty poziiirio ir elgesio saveika.

Uncles, Dowling,
Hammond (2003)

Lojalumas — procesas, kurio metu atsizvelgiama j individualias savybes, aplinkybes ar
pirkimo situacija.

Vanagiene,
Ramanauskiené (2007)

Lojalumas — tai blsena ar savybé buvimo lojaliu, prisiri§imo, prielankumo jausmas ar
pozitris, iStikimybé ar paventimas jmonei, tikslui, intelektualaus ir emocionalaus
prisiriSimo veiksmas.

McMullan, Gilmore
(2008)

Lojalumas — tai neobjektyvus elgesio atsakas renkantis alternatyvius prekés/ paslaugos
zenklus, kuris yra iSreikStas per tam tikrg laikotarpj. Taip pat, tai — psichologiné funkcija,
kuri pasireiskia kliento sprendimo priémimo procese.

Pileliené (2008)

Lojalumas yra rySiy tarp organizacijos ir vartotojo pasekme.

Khan (2012)

Lojalumas — tai vartotojo noras jsigyti tg patj produktg ir i§laikyti naudingus santykius su
konkrecia jmone.

Bagdoniené, Sliziené
(2012)

Tai savanoriskas vartotojo sprendimas ilgg laikg palaikyti santykius su jmong.

Dickinson (2013), Ruiz-
Mafe, Marti-Parrefio,
Sanz-Blas (2014) cit.
Oliver (1999)

Lojalumas — tai prekiy pirkimo ar paslaugos naudojimo gilus jsipareigojimas, kuomet
vyksta nuolatinis pirkimo procesas nepaisant potencialiy situaciniy marketingo veiksniy,
kurie gali pakeisti pirkimo elgsena.

Rai, Medha (2013)

Lojalumas — tai psichologiné biuisena suformuota emocinio ilgalaikio pasitenkinimo,
kuomet klientas siekia iSlaikyti santykj su paslaugos tiekéju perkant tg pacia preke ar
gaunat paslauga.

Watson, Beck,

Pozitirio rinkinys suderintas su pirkimo elgsena, kuris sistemingai yra palankus vienam

lentelés tesinys 24 psl.
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1.3 lentelés tgsinys

Henderson, Palmatier subjektui nepaisant kity konkuruojanéiy.
(2015)

Lojalumas reiskia laipsnj, kuriuo klientas ketina pakartoti savo pirkimus ateityje,
Lin, Wu, Cheng (2015) iSreiSkiant teigiamus atsiliepimus tiekéjui bei siekia jj laikyti vieninteliu pasirinkimu
biisimiems sandoriams.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis $iais mokslininkais — Rowley, Dawes (1999), Uncles, Dowling,
Hammond (2003), McMullan, Gilmore (2008), Khan (2012), Dickinson (2013), Ruiz-Mafe, Marti-Parrefio, Sanz-Blas
(2014) cit. Oliver (1999), Rai, Medha (2013), Lin, Wu, Cheng (2015), Watson, Beck, Henderson, Palmatier (2015),
Vanagiené, Ramanauskiené (2007), Pileliené (2008), Bagdoniené, Sliziené (2012).

Apibendrinant galima teigti, jog, nepaisant daugelio uZsienio ir Lietuvos mokslininky
nuomoniy, bendros vartotojy lojalumo sampratos néra. Taciau, egzistuojancias §ios sampratos
interpretacijas galima skirstyti i dvi pagrindines sritis: elgsenos ir nuostaty (poziirio) isreikstas
lojalumas, o Sia nuomong palaiko mokslininkai — Kumar, Shah (2004), Watson, Beck, Henderson,
Palmatier (2015), Set6-Pamies (2012). Pirmoji autoriy grupé Bagdoniené, Slizien¢ (2003),
Dickinson (2013), McMullan, Gilmore (2008), Lin et al., (2015), kuriy nuomone, lojalumo
konceptas pasizymi elgsena, neobjektyviu atsaku renkantis prekés/ paslaugos zenkla, savanorisku
sprendimu palaikyti santykius su jmone. Antroji grupé Watson et al., (2015), Rai, Medha (2013),
Rowley, Dawes (1999) ir kt., kurie pazymi, kad lojalumas pasireiskia poziiiriu, kuomet klientas
vadovaujasi savo nuostatomis, jsitikinimais suteikdamas pirmenybe¢ vienam prekés/ paslaugos
zenklui 1§ daugelio alternatyvy. Apibendrintai vartotojy lojalumo suvokimas gali biiti traktuojamas
kaip verslo dalyviy elgsenos iSraiSka, veikiama jy nuostaty j prekés/ paslaugos Zenkla, preke,
paslaugg ar jmong.

Autoriy Kumar, Shah (2004) teigimu, organizacijai lojalumas tampa svarbus tik tuomet, jei
pasireiskia pirkimo elgsena, tai organizacijai duoda tiesioginius ir ap¢iuopiamus rezultatus, kuriy
nesuteikia nuostaty lojalumas. Elgsenos lojalumas svarbus organizacijai dél generuojamo pelno, tuo
tarpu nuostaty lojalumas padeda sudaryti vartotojy pasitraukimo klititis.

Pirmoji sritis, kurioje kalbama apie lojalumg isreiksta pasikartojancia elgsena. Cia lojalumas
apibréziamas kaip praeities pirkimy struktiira, skiriant vartotojy motyvacijai ar jsipareigojimams
prekés zenklui, kur variuoja vidutinis pirkimo daznumas, pakartotiniai pirkimai per tam tikrg
perioda (Bakanauskas, Pileliené, 2009). Sal¢iuvienés, Auruskevi¢ienés (2003) nuomone, lojalumas
prekés/ paslaugos zenklui ar pirkimo vietai yra pakartotinio pasitenkinimo rezultatas, salygojantis
neaukstg jsitraukimo lygj. Tokiu biidu vartotojas pakartotinai perka prekés zenkla ar pakartotinai
lankosi pirkimo vietoje ne todél, kad turi tvirtg nuostata, o todé¢l, kad alternatyvy paieska néra verta
laiko ir vargo. Siuo atveju vartotojas rinksis jam tinkama pakaitala, kuris atstos jo ieSkoma.
Funkcionaliai pakaitalas bus identiskas, o kalbant apie pirkimo vieta alternatyvoje vartotojas
i$sirinks tai, kas bus tinkama ir reikalinga (Set6-Pamies, 2012).

Antrojoje srityje lojalumas suprantamas kaip nuostatos, kurios kartais perauga j rySius su

prekés Zenklu. Uncles et al., (2003) nurodo, jog siekiant tikro lojalumo turi biti tvirtas nuostaty
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jsipareigojimas. Zmongés yra linke rinkti, kaupti informacija, patirtj, kuria naudoja formuojant savo
pozilirj. Mokslininkas Oliver (1999) pateikia nuomong, kad stipris teigiami pozitriai sukelia
ginamuosius procesus, kurie privercia klientus priesintis konkurencingiems pasitilymams, net kai jie
yra objektyviai geresni. Watson et al., (2015) $iai minciai pritaria ir pazymi, kad lojalumas iSlieka
nepaisant situacijy poveikio ar rinkodaros pastangy, kurie gali turéti jtakos ar sukelti neigiamag
elgesi. Nuostatos pasireiSkia per jsipareigojima prekés zenklui, teigiamas rekomendacijas,
atsiliepimus, lyginant prekés Zenkla su konkurentais. Siy nuostaty tvirtumas yra pagrindinis prekés
zenklo pakartotinio vartojimo indikatorius.

Analizuojant lojalumo koncepta, moksliniuose straipsniuose randama, kad autoriai elgsenos ir
nuostaty lojalumag dar detaliau iSskaido | tipus, kurie toliau bus pateikti. ISanalizavus Lietuvos
Urbanskienés, Vaitkienés (2006), Bakanausko, Pilelienés (2009), Pilelienés (2008) ir uzsienio Rai,
Srivastava (2012), Gurau (2012), Fraering, Minor (2013) autoriy mokslinius straipsnius pastebéta,
kad autoriai jvardija, naudojasi Rowley, Dawes (1999) pateiktais lojalumo grupiy tipais. Visi
vartotojai, remiantis jy nuostaty ir elgsenos prekés zenklo (prekés, paslaugos, jmonés) atzvilgiu
charakteristikomis, gali biiti priskirti: jokio lojalumo (nelojalumas) (angl. no loyalty), nematomas
lojalumas (angl. latent loyalty); netikras lojalumas (angl. spurious loyalty) ir lojalumas (angl.
loyalty) (zr. 1.4 pav.).

Nuostata prekés zenklo atzvilgiu
Stiprus Silpnas
Stipru Lojalumas (angl. Nematomas lojalumas
Pakartotinis pirkimas/ loyalty) (angl. latent loyalty)
vartojimas Silpnas Netlkras_IOJaIumas Jokio lojalumo (angl. no
(angl. spurious loyalty) loyalty)

1.4 pav. Lojalumo tipai
Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis mokslininkais Bakanauskas, Pilelien¢ (2009), Rai, Srivastava (2012).

Lojalumas anot Rowley, Dawes (1999), pasireiskia tvirta nuostata prekés zenklo (prekeés
zenklo, paslaugos, jmonés) atzvilgiu, suderinta su pakartotiniais pirkimais. Tai yra idealus atvejis
organizacijoms, siekian¢ioms lojaliy vartotojy. Taciau jvertinant tai, kad nuostatas stebéti yra
sunku, gali buti sudétinga nustatyti, ar vartotojai i§ tikryjy yra lojalts, ar ne visai (Bakanausko,
Pilelienés, 2009).

Nematomas lojalumas egzistuoja, kai lojalios elgsenos pozymiy mazai arba jy i§ viso néra, o
nuostata prekés zenklo (prekés, paslaugos, jmonés) atzvilgiu tvirta. Rai, Srivastava (2012) cit. Dick,
Basu (1994), kurie teigia, kad nematoma lojalumg gali paskatinti situacijos veiksniai, socialinés
normos ir pan., veréiantys vartotojg naudoti konkurenty prekés Zenklg, nors jy nuostata yra
palankesné duotajam. Autoriai Gurau (2012), Fraering, Minor (2013) pateikia nuomong, jog

vartotojai, kuriems labai svarbi kaina, taip pat gali rinktis pagal ja, net jei tai ir prieStarauja jy
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nuostatai. Taip pat yra tikimybé, kad vartotojai, dél kokiy nors priezasCiy negalintys pakeisti prekés
zenklo (paslaugos, imongs), iSreiks nematoma lojalumg kitam prekés zenklui.

Autoriai Rai, Srivastava (2012) cit. Dick, Basu (1994), kurie pazymi, kad netikras lojalumas
apibréZia lojalia elgsena, kuri nesiremia nuostatomis. Sio lojalumo atvejais vartotojai nenustojo
vartoti prekiy dél zinomumo, papildomy pasitilymy ar alternatyvy stokos, taciau neturéjo teigiamos
nuostatos prekés zenklo (prekés, paslaugos, jmonés) atzvilgiu. Pasak Gurau (2012), netikras
lojalumas gali pasireikSti zZemo jsitraukimo lygmens produkty ar paslaugy kategorijose, kai
vartotojai nesuvokia skirtumo tarp prekiy zenkly. Tai taip pat gali buti tarpasmeniniy santykiy
pasekmeé, kai ir toliau vartojama, nors skirtumai ir menkai suvokiami.

Jokio lojalumo. Silpnos nuostatos ir lojalios elgsenos stokos kombinacija reiskia, kad
vartotojas nelojalus. Silpna nuostata gali reiksti, jog diferenciacijos lygis rinkoje yra Zemas
(Bakanausko, Pilelienés, 2009).

Apibendrintai galima teigti, kad lojalumo konceptas neturi apibréztos konkrecios sqvokos,
kuri tiesiogiai nusakyty kas tai yra, nes lojalumg nagrinéja labai placiu spektru. Taciau,
iSanalizavus Lietuvos ir uzsienio autoriy pateiktas sqvokas, galima rasti daug interpretacijy, kurios
papildo viena kitg bei dazniausiai mokslininky nuomone, lojalumas yra analizuojamas elgsenos ir
nuostaty aspektu. Elgsenos lojalumas pasireiskia, kuomet vyksta pakartotinis prekés pirkimas ar
paslaugos naudojimas tam tikru laikotarpiu. Nuostaty lojalumas pasizymi, kai kliento poZiiris
sutampa su pirkimo elgsena ir pirmenybé yra suteikiama vienam konkreciam prekés ar paslaugos
Zenklui. Be to, mokslininkai elgsenos ir nuostaty lojalumq linke detalizuoti j keturis tipus (jokio
lojalumo, nematomas lojalumas, netikras lojalumas, lojalumas), kuriems bidingos tam tikros
savybes.

1.2.1 Klienty lojalumo lygiai

Vartotojy lojalumas svarbiausias organizacijos sékmés veiksnys ilguoju laikotarpiu.
Organizacija neturinti lojaliy vartotojy negali jgyti konkurencinio pranasumo ir jos veikla nebus
s¢kminga. Be to, susidoméjima vartotojy lojalumu skatina ir aStréjanti konkurenciné aplinka,
kurioje siekiai padidinti esamy vartotojy lojaluma, pritraukti lojaliy vartotojy ir parinkti lojalumo
formavimo strategijas tampa labai reik§mingi veiksniai (Vilkaité, DaukSevi¢iuté, 2011). Galima
pazyméti ir tai, kad iSlaikyti lojaly klienta jmonei visada kainuos maziau nei pritraukti nauja
(Reichheld, 2001). Analizuojant lojalumg buty tiklinga pateikti ir klienty lojalumo lygius, kurie
Siame skyriuje bus pateikti ir i$skirti, nes jie leis nustatyti kokiam lojalumo lygiui priklauso klientai.

Jvairiy mokslininky i$skiriamos vartotojy lojalumo stadijos/ lygiai tarpusavyje skiriasi. Griffin
(2002), Bakanauskas, Pilelien¢ (2009) isskiria septynias stadijas/ lygius vartotojy lojalumo
evoliucijoje. Autoriy teigimu, visi vartotojai gali biiti charakterizuojami viena i§ Siy pateikiamy

stadijy. ISskiriamos vartotojy lojalumo stadijos pateikiamos 1.4 lentel¢je.
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1.4 lentelé

Vartotojy lojalumo lygiai

Vartotojo lojalumo

. Paaiskinimas
lygis

Siai stadijai priskiriami visi, kurie galéty nusipirkti organizacijos produkta ar paslauga.
[tariamasis Tokie vartotojai vadinami ,jtariamaisiais®, nes galima tik jtarti, kad jie pirks, taciau
tiksliai tai dar nezinoma.

Potencialiais vartotojais laikomi tie, kuriems reikia organizacijos produkto ar paslaugos ir
jie gali pirkti. Nors potencialus vartotojas dar néra pirkes, taciau jis zino (yra girdéjes,

Potencialus vartotojas skaitgs, rekomendavo pazjstami) apie organizacijg. Potenciallis vartotojai gali Zinoti,
kokia yra organizacija, kur ji yra, ka ji parduoda, taiau jie iki Siol dar néra pirke jos
produkty ar paslaugy.

Diskvalifikuotas Tai tie potenciallis vartotojai, kuriy organizacija nepaZjsta taip, kad suprasty, jog jiems

potencialus vartotojas nereikia arba jie negali pirkti produkto ar paslaugos.

Vartotojas, perkantis Tai vartotojai, vieng karta nusipirke organizacijos produkta ar paslauga. Jie vienu metu

pirmga karta gali biiti tiek organizacijos, tiek jos konkurenty vartotojais.

Vartotojas, perkantis Tai Zmonés, pirke organizacijos produkta ar paslauga du ar daugiau karty. Jie gali bati

pakartotinai pirke ta pati produkty arba skirtingus produktus ar paslaugas kelis kartus.

Klientai perka viska, ka parduoda organizacija, jei tik tai gali panaudoti. Tokie zmonés

Klientas perka reguliariai. RySys tarp kliento ir organizacijos yra stiprus ir tgstinis, apsaugantis nuo

konkurencijos spaudimo.

Kaip ir klientai, advokatai reguliariai perka viska, ka parduoda organizacija, jei tik tai gali
Advokatas panaudoti. Be to, advokatai skatina ir kitus pirkti organizacijos produktus ar paslaugas. Jie
kalba apie organizacija, atlikdami marketingo funkcija, bei atveda naujy vartotojy.

Saltinis: Griffin (2002).

Tuo tarpu Urbanskiene, Vaitkiené (2006) iSskiria Siuos lojalumo lygius:

1. Nepastoviis vartotojai yra apatinis (Zemiausias) lojalumo lygis. Taip vadinami nelojalis
pirkéjai, kurie yra Saliski prekés zenklui ar pirkimo vietai. Tokius vartotojus galima jvardinti
nepastoviais pirkejais, arba pirkéjais, priklausanciais nuo kainos.

2. Patenkinti vartotojai — antrasis lygis, apimantis pirkéjus, kurie yra patenkinti produktu arba
bent jau néra nepatenkinti. Sio sektoriaus pirkéjai atpaZjsta prekés Zenkla ar pirkimo vieta, tadiau
yra jautriis kainai, todél nesugeba isskirti bruozy, kurie jj skirty nuo konkurenty. Sio lygio
vyraujantis pirkimo kriterijus — kaina, tokiems vartotojams néra didelio skirtumo, kokig preke
jsigyti.

3. Patenkinti, jprocio vartotojai — treCiasis lygis susideda i ty, kurie Zino prekés zenklg ar
pirkimo vieta, taciau perka jj dé¢l vartojimo jprociy. Tokie pirkéjai neturi neigiamos patirties rinkos
dalyvio atzvilgiu ir yra patenkinti produktu. Konkurentai sukiire aisky naudos modelj, gali tikétis
pavilioti Siuos vartotojus. Identifikuoti Siuos vartotojus galima pagal perkama to paties produkto
kiekj ir pirkimo motyvus.

4. Meégstantys prekés Zenklg vartotojai zino prekés zenklo ar pirkimo vietos gergsias savybes,
vertina susiformavusia vartojimo patirtj. Sie pirkéjai jvardinty priezastis, dél kuriy jie nepirkty kito
prekés zenklo ar nesirinkty kitos apsipirkimo vietos. D¢l jvairiy priezas¢iy mégstantys prekés
zenklg vartotojai gali pirkti dar vieng konkurenty produkta arba pasirinkti keleta pirkimo viety,

nezinodami, kuris i$ tiesy jiems vertingesnis.
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5. Istikimi vartotojai — jie perka tik vieno prekés zenklo produkta, ar renkasi tik vieng
apsipirkimo vieta, ir kitiems pataria formuoti tokj pirkimo jprotj. Todé¢l Sie pirkéjai yra vertinami ne
del pirkimo galios, bet dél jtakos kitiems klientams ir rinkos dalyviams.

ISskiriant Siuos lygius Urbanskiené, Vaitkiené (2006) komentuoja, kad lojalumas prekés
zenklui ar pirkimo vietai, skirtingai nuo kity prekés zenklo ar pirkimo vietos identifikavimo
elementy, labiau susijes su vartojimo patirtimi, todél lojalumas prekés Zenklui ar pirkimo vietai
negali egzistuoti be pirminio pirkimo ir naudojimo patirties.

Kick siauresne vartotojy lojalumo stadijy klasifikacijg pateikia Sysoeva, Nejman (2004).
Autoriai analizuodami vartotojy lojalumag iSskiria penkias pirkéjy lojalumo stadijas: potencialus

pirkéjas, naujas pirkéjas, pirkéjas, pastovus pirkéjas, lojalus pirkéjas.

. Vartotojas, B
Jtariamasis “)Potencialus perkantis Pakartotinis\y Klientas Advokatas Narys Partneris
vartotojas birma karta vartotojas

1.5 pav. Vartotojo santykiy su organizacija kopécios

Saltinis: Egan (2001).

Bakanauskas (2009) cit. Egan (2001) vartotojy lojalumo stadijas tapatina su santykiy
stadijomis, padedanCiomis nustatyti investicijas, reikalingas padaryti vartotojg lojalesnj. Autorius
pateikia santykiy kopéciy koncepcija (zr. 1.5 pav.), kuriomis kyla vartotojas tapdamas lojalus.
Zinant kopédiy pakopa ant kurios yra vartotojas, organizacijoms tampa lengviau planuoti
individualizuota pastarojo aptarnavima, skatinti prisiridti bei didinti i$¢jimo kastus. Siuo atveju
i8¢jimo kastais gali baiti laikomi finansiniai, emociniai kastai.

ISanalizave mokslininky pateiktus vartotojy lojalumo lygius galima matyti, kad pateiktos
vartotojy lojalumo stadijos/ lygiai is paziuros skiriasi, taciau jos turi labai daug panasumy ir gali
buti sujungtos. Analizuojant matyti, kad autorés Urbanskiené, Vaitkiené (2006) naudojasi Griffin
(2002) pateikta lojalumo grupiy struktiva. Taip pat, Egan (2001) siilomos vartotojy lojalumo
stadijos/ lygiai atitinka Griffin (2002) pateiktas stadijas, taciau yra daroma prielaida, kad
,advokatas *“ dar gali tapti organizacijos ,,nariu*, o véliau ir ,, partneriu*. ISanalizavus moksline
literatiirq, galima jZvelgti, kad jmonei yra labai svarbu identifikuoti savo vartotojy lojalumo lygius,
kuriy pagalba galima identifikuoti potencialy vartotojq ir orientuotis j ji kurti marketingo
strategijas bei teikti paslaugas. Tyriamajame darbe bus panaudoti Urbanskienés ir Vaitkienés
(2006) isskirti kliento lojalumo lygiai: nepastoviis, patenkinti, patenkinti jprocio, mégstantys prekés

Zenklq ir istikimi vartotojai.

28



Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

1.2.2 Lojalumo matavimo metodai

Mokslingje literatiiroje galima rasti daug lojalumo matavimo metody. Lojalumg mokslininkai
siilo matuoti pasitelkiant skirtingus matavimo budus, atsizvelgiant | kliento elgsena, poziiiri.
Kadangi Siame darbe yra analizuojamas kliento jtraukimas j paslaugas ir jo lojalumas, todél
metodologiSkai svarbu iSanalizuoti lojalumo matavimo metodus, kurie gali padéti identifikuoti
lojalius Kklientus.

Uzsienio ir lietuviy mokslininkai Schwenker, Botzel (2007), Hess, Story (2005),
Bakanauskas, Pileliené (2008), Bivainis, Vilkait¢ (2010), taip pat Zikiené (2010) pateikia tris
dazniausiai pritaikomus metodus:

e pasitikéjimu grjsto jsipareigojimo matavimo modelis (angl. Trust — Based Commitment

model);

e daugiamatis modelis (angl. The multidimensional model);

e palankiy klienty nustatymo modelis (angl. Net Promoter Score model).

Kiekvienas 1§ §iy metody vertina tam tikrus atskirus kriterijus, nusakancius santykio tarp
vartotojo ir organizacijos stipruma. Pavyzdziui, pasitikéjimu gristo jsipareigojimo matavimo
modeliu analizuojamas jsipareigojimo aspektas; daugiamatis modelis — vertina vartotojy poziiirj ir
elgseng (kombinuotas lojalumas), o palankiy klienty nustatymo modelis — pasitenkinimg preke,
paslauga ar prekés Zenklu.

Pasitikéjimu gristo jsipareigojimo matavimo modelis (angl. Trust — Based Commitment
model) geriausiai lojalumg atspindi per vartotojy jsipareigojimg. Wright, Grace (2011) teigimu,
remiantis Siuo lojalumo matavimo metodu, vartotojy pasirinkimas pirmiausiai atsiranda tada, kai
perkamas produktas ar paslauga geriausiai atitinka funkcinius reikalavimus. Funkciniai rySiai
apibiidinami kaip produkto, paslaugos sugebé¢jimas atlikti savo funkcijas ir patenkinti vartotojo
poreikius bei suteikti jo pageidaujama nauda (Zikiené, 2010). Mokslininkai Moreira, Silva (2015)
teigia, kad asmeniniai rySiai formuojasi vartotojo jausmy ir tikéjimo prekés zenklu pagrindu ir yra
susije su teigiama nuostata prekés Zenklo ar jmonés atzvilgiu. Jei vartotojas lieka patenkintas
suteikta paslauga ar jsigyta preke, tuomet atsiranda pasitikéjimas, kuris pasireiskia galimybe
formuotis asmeniniams rySiams tarp vartotojo ir jmonés. Funkciniy ir asmeniniy rySiy su prekes
zenklu susiformavimas sudaro sglygas atsirasti vartotojy jsipareigojimui (Zikiené, 2010). Kaip
teigia Hess, Story (2005), paslauga ar preke patenkinti vartotojai, kurie jauciasi jsipareigoje, daug
ilgiau iSlieka lojaliais vartotojais, nei tie, kurie taip pat biidami patenkinti, bet nejauciantys
Jsipareigojimo, pradeda ieskoti kity pasirinkimo alternatyvy. Autoriai Hess, Story (2005), Zikiené
(2010) pabreézia, kad Sio modelio pagrindinis akcentas — vartotojai turi buti suskirstyti } segmentus,

kurie pasizymi funkciniy ir asmeniniy rySiy savybémis. I§ viso iSskiriami keturi segmentai:
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e pirmasis segmentas — vartotojai, kurie pasizymi zemu tiek funkciniy, tiek asmeniniy rysiy
lygiu;

e antrasis segmentas — vartotojai, kurie pasizymi auk$tu funkciniy rySiy lygiu ir Zemu
asmeniniy rysiy lygiu;

e treiasis segmentas — vartotojai, kurie susieti asmeniniais rySiais su prekés Zenklu ar
organizacija. Tokie vartotojai pasizymi zemu funkciniy rySiy lygiu ir auk$tu asmeniniy
rysiy lygiu;

o ketvirtasis segmentas — jsipareigoj¢ vartotojai (pasizymintys aukstu funkciniy ir asmeniniy
ry$iy lygiu). Tokio tipo vartotojai yra lojalis tiek savo elgesiu, tiek pozitiriu.

Kiekvienas iSskirtas segmentas padeda identifikuoti skirtingus vartotojy funkcinius ir
asmeninius ry$ius su prekés Zenklu, leidziancius vertinti jy lojaluma. Taip pat galima pastebéti, kad
pagal pateikta segmentavimg jmonés gali lengviau suskirstyti savo klientus j konkrec¢ius segmentus,
o tai padeda jmonéms geriau suprasti jy poreikius.

Daugiamacio modelio (angl. The multidimensional model) metodas nusako, kad lojalumas yra
vartotojy teigiamo poziiirio j objekta (prekés, paslaugos zenklg) ir atitinkamos elgsenos (pakartotino
pirkimo) kombinacija. Autoriai Bivainis, Vilkaité (2010), Zikiené (2010) teigia, kad norint Siuo
matavimo modeliu jvertinti lojalumg — reikia matuoti vartotojy poziiirj ir elgseng. Siekiant iSmatuoti
vartotojy poziiirj, anks¢iau paminéti mokslininkai siiilo vertinti ne tik vartotojy pasitenkinima, bet ir
ju pirmenybés teikimg jvairiems konkuruojantiems prekés Zenklams. Kuo didesnis skirtumas
atsirades tarp pasirenkamy alternatyvy, tuo pozitris gali daryti didesne jtaka elgsenai (Sapia,
Blaschka, Hofling, Dinter, 1998). Siam daugiamadiam modeliui taip pat budingas vartotojy
skirstymas | segmentus, kurie leidzia prognozuoti klienty ateities elgsena, priimti tikslesnius,
efektyvesnius lojalumo formavimo ir skatinimo sprendimus nukreiptus j skirtingus lojalumo
kategorijas atitinkancius vartotojus.

Palankiy klienty nustatymo modelis (angl. Net Promoter Score model) paremia idéjg, kad
vartotojy lojalumg galima iSmatuoti vertinant jy pasitenkinimg prekés ar paslaugos zenklu.
Randama lietuviy mokslininky Bakanauskas, Pileliené (2008), Bivainis, Vilkaité (2010), Zikiené
(2010) ir uzsienio mokslininky Jeske, Callanan, Guo (2011), Jouve, Martin, Guerin (2012),
Schneider, Berent, Thomas, Krosnick (2008), kurie remiasi bei cituoja Reicheld (2006), kuris
vartotojy lojalumo jvertinimg sitilo gristi vartotojy polinkiu rekomenduoti, uzduodant jiems
vienintelj klausima — Kiek tikétina, kad Jus rekomenduosite Sig jmong¢ savo draugams ar kolegoms?
Matavimo rodiklis, kuris sukuriamas i§ atsakymy j $j klausima yra Palankiy klienty rodiklis (angl.
Net Promoter Score). Mokslininkai Jeske et al., (2011), Jouve et al., (2012), Schneider et al.,

(2008), Bakanauskas, Pileliené (2008) kiekvienos jmonés klientus suskirsto j tris kategorijas:
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e gerbéjai arba réméjai (10-9 balai) — istikimi entuziastai, kurie noriai perka organizacijos
prekes ir paslaugas bei ragina ta daryti ir kitus. Jmonéms yra lengva suprasti Sios
kategorijos klientus, jy pasitenkinimo priezastis, o visa tai gali pritaikyti jvairiose rinkose;

e pasyvieji (8-7 balai) — tai patenkinti neutralas klientai, taCiau néra entuziastingai nusiteike,
artimiausiu metu gali ir nepalikti jimonés, taciau taip nutikty jei kas nors pasiiilyty jiems
geresnes salygas;

e peikéjai (6-0 balai) — tai nepatenkinti vartotojai, priversti palaikyti jy netenkinancius
santykius ir labai tikétina, kad jie pakeis kita alternatyvia jmone. Sios kategorijos vartotojai
gali buti jtraukti j programas ar tolesnius veiksmus, nustatant jy nepasitenkinimo priezastis
su tikslu paversti juos patenkintais klientais. Peikéjy griztamasis rySys yra vertinamas
siekiant suprasti pagrindinius kriterijus gerinant paslaugy kokybe.

Atsakymams j anks¢iau paminéta klausimg (Kiek tikétina, kad Jus rekomenduosite §ig jmong

savo draugams ar kolegoms?) rekomenduojama naudoti deSimties baly Likert‘o skalg, kurioje 0O
reiskia, kad vartotojas tikrai nerekomenduoty produkto draugui ar kolegai, o 10 — tikrai
rekomenduoty. Autoriai Jouve et al., (2012) cit. Reichheld (2006), kuris nurodo palankiy klienty
rodiklis apskai¢iuojamas i§ gerbéjy atémus peikéjus: G (gerbéjai) — P (peikéjai) = PKR (Palankiy
klienty rodiklis).

Isanalizavus moksling literatiirg galima teigti, kad yra randami dazniausiai trys (pasitikéjimu
gristo jsipareigojimo matavimo modelis, daugiamatis ir palankiy klienty nustatymo modelis)
naudojamus lojalumo matavimo metodus, kurie dazZniausiai analizuojami moksliniuose tyrimuose
bei taikomi praktinése analizése. Pastebima, kad vieni mokslininkai siiilo lojalumg matuoti per
isipareigojimq, kuomet perkamas produktas atitinka funkcinius reikalavimus bei formuoja asmeninj
rysj su jmone. Kiti — sittlo matuoti lojalumg atsizvelgiant j kliento poziurj ir elgsenq, kuomet istirti
veiksniai leidZia prognozuoti ar numatyti vartotojy elgsenq ateityje. Treti mokslininkai akcentuoja
metodq, kuris pasizymi klienty lojalumo vertinimu pasitenkinimo aspektu ir pateikia palankiy
klienty rodikli. Pastebima, kad visuose trijuose pateiktuose matavimo metoduose yra biidingas
klienty skirstymas j segmentus, kurie padeda identifikuoti ir suklasifikuoti lojalius vartotojus pagal
jiems budingas savybes. Taip pat, toks klienty skirstymas leidZia tiksliau nukreipti lojalumo

priemones ar programas j konkrecius vartotojus.

Apibendrinant teorine dalj galima teigti, kad vienas is budy suZinoti klienty poreikius ir
litkescius yra jy jtraukimas j jmonés veiklos procesus. Taigi dalyvavimas yra jtraukimo pasekmeé.
Kalbant apie dalyvavimo sqvokq reikia paminéti, kad dalyvavimas yra kliento elgsena pasireskianti
apatiskumu. Tuo tarpu klienty jsitraukimas parodo susidoméjimq paslauga, norg prisidéti gerinant

paslaugos kokybe bei tapti jmonés dalimi. Taip pat, bitina paminéti, kad Sios sqvokos yra
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neatsiejamos viena nuo kitos, kadangi, né vienas paslaugos kiirimo procesas negali biiti be klienty
sitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose. Autoriai isskiria tris pagrindinius paslaugy tipus pagal
kliento jsitraukimo lygj — tai Zemgq, vidutinj ir aukstq. Galima teigti, kad tiek jtraukimui, tiek
jsitraukimui pagrindiné siekiamybé yra patenkintas klientas gaves kokybiskq preke ar paslaugg.
Vienas pagrindinis skirtumas kuris padeda atskirti sias sqvokas yra tai, kad jtraukimas j paslaugas
yra inicijuojamas is jmonés pusés, o tuo tarpu jsitraukimas j paslaugas vyksta paciam vartotojui
imantis iniciatyvos.

Analizuojant lojalumo konceptq buvo galima pastebéti, kad dazniausiai lojalumas yra
analizuojamas remiantis kliento elgsena ir nuostatomis. Elgsenos lojalumas pasireiskia, kuomet
vksta pakartotinis prekés pirkimas ar paslaugos naudojimas tam tikru laikotarpiu. Nuostaty
lojalumas pasizymi, kai kliento poZiiuris sutampa su pirkimo elgsena ir pirmenybé yra suteikiama
vienam konkreciam prekés ar paslaugos Zenklui. Imonés norincios tinkamai identifikuoti savo
Klientus jy lojalumq skirsto j lygius, kuriy pagalba klientas yra priskiriamas konkreciam lygiui, o
tai padeda jmonei orientuotis kuriant atitinkamas marketingo strategijas. DaZniausiai yra
iSskiriami trys lojalumo matavimo metodai. Pastebima, kad vieni mokslininkai siiilo lojalumg

matuoti per jsipareigojimg, kiti — sitilo matuoti lojalumq atsizvelgiant j kliento poZiirj ir elgseng.
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2. KLIENTU DALYVAVIMO PASLAUGOSE TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodikos pagrindimas

ISsikeélus darbo uzdavinius, bei iSanalizavus moksling literatiirg biitina tinkamai parengti ir
vykdyti tolimesnj etapg — mokslinio tyrimo proceso organizavimg. Anot Kasnauskienés (2009),
Siame etape parenkami tyrimo metodai ir nustatoma jy taikymo eilés tvarka. Taip pat, Sioje darbo
dalyje biitina tiksliai nustatyti tyrimo laukga, kad biity galima tinkamai jsigilinti j tiriamajj objekta.

Pagrindinis tyrimo metodas buvo pasirinktas kokybinis — pusiau strukttiruotas individualus
interviu ir ekspertinis interviu kadangi, tyrimo tikslas — istirti dalyvavima, kaip klienty paslaugose
atlieckamus tam tikrus vaidmenis suponuojancius klienty lojaluma.

Kalbant apie tyrimy metodologija, autoriai Bitinas, Rupsiené, Zydzianaite (2008), Kardelis
(2007), Crano, Brewer (2002), MacDonald, Headlam (2009) socialinius tyrimus iSskiria j dvi
grupes: kokybinius ir kiekybinius, kurie skiriasi duomeny rinkimo metodais, gauty rezultaty
apdorojimu bei jy israiSka ir interpretacija. Kiekybiniams tyrimams labiau budingi skaiCiais ir
jvairiais dydziais pamatuojami rezultatai, o kokybiniams — lankstumas ir gilios tam tikros
problemos interpretacijos. Siuo atveju klienty dalyvavimas paslaugose, priskiriamas socialiniy
moksly sri¢iai, sisteminiu pozitriu gali biiti pamatuojamas Kiekybiniais tyrimais, taciau pasirinkti
kokybiniai metodai su tikslu i$samiai analizuoti procesa, nes interviu suteikia platesnes galimybes
nuodugniau pazinti tiriamajj asmenj.

Interviu metodo pagrindinis skiriamasis bruozas nuo kity metody yra tai, kad informacija
gaunama zodziu bei galima gauti placius, esminius, i§samius atsakymus j uzduotus klausimus.
Tidikis (2003) isskiria interviu metodo privalumus:

e interviu tyr¢jas turi galimybe aiSkinti informantui vieno ar kito klausimo ar atsakymo

varianto prasmg;

e interviu itin nebudingi ,,nezinau®, ,,neturiu nuomonés* pobiidzio atsakymai;

e interviu vedéjas turi galimybg fiksuoti ne tik verbalinius atsakymus, bet ir emocines

reakcijas;

e interviu atsakymai nebiina neteisingi nei pakeisti;

e atsakymus galima gauti iSsamius, ypac ] atvirus klausimus, galima pateikti ir papildomus

klausimus.

Atsizvelgus | interviu metodo pagrindinius privalumus — galima gauti iSsamig informacija,
bus iSvengta atsakymy tokiy kaip, ,,neZinau®, ,neturiu nuomonés® — buvo pasirinktas pusiau
struktiiruotas interviu, kai klausimai yra i§ anksto parengti bei tyrimo metu galima uzduoti ir
Salutiniy, papildomy klausimy. Si riiis patogi tuo, kad grieztai neformalizuojamas pasnekesys ir

tarp interviuotojo su informantu biina laisvesné atmosfera.
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Tyrimo imtis. Atliekant kokybinius tyrimus imties dydZio problema néra labai svarbi (Bitinas
ir kt., 2008) kur kas svarbiau duomeny informatyvumas. Todél i$ anksto nebuvo numatytas imties
dydis, o duomenys rinkti tol, kol jie pradéjo kartotis ir akivaizdziai sumazéjo jy informatyvumas.
Sio tyrimo informantams buvo taikomas atrankos kriterijus — klientai privalo bati dalyvave
paslaugoje, nes tyrimo metu siekiama suzinoti informanty dalyvavimo patirtj.

Tyrimo organizavimas. Prie§ atliekant individualius interviu buvo organizuojami 3
zvalgybiniai tyrimai, kuriy tikslas buvo patikrinti sudaryty klausimy informatyvumg t. y., ar
sudaryti klausimai padés iSsiaiSkinti tyrimo problemg ir pasiekti tyrimo tikslg. Atlikus tyrimus
paaiskéjo, kad sudaryti interviu klausimai informantams buvo aiskiai suprantami, o gauti atsakymai
— informatyvis, kurie leis atsakyti j iSsikeltus tyrimo problemos klausimus. Zvalgybinio tyrimo
rezultatai pateikti 1 priede.

Atlikus Zzvalgybinius tyrimus buvo pradéti organizuoti individualis interviu, 0 i§ gauty
atsakymy buvo iSskirtos paslaugos, kuriuose informantai dalyvauja. I$skirty paslaugy teikéjai buvo
apklausiami kaip ekspertai, kadangi jie yra savo srities, kurioje dirba specialistai ir } uzduotus
klausimus gali atsakyti remdamiesi profesine patirtimi bei ziniomis. Anot Tidikio (2003)
naudojantis eksperty interviu galima tiriamai problemai gauti detalig informacija i§ asmeny, kurie
turi didziausig kompetencijg ir yra patikimi i§samiai atsakyti.

Tyrimas buvo atliekamas nuo lapkri¢io 24 d. iki gruodzio 22 d., buvo suorganizuoti 27
individualiis interviu bei 3 ekspertiniai (privaciy sporto, grozio ir sveikatos paslaugy) interviu (zr. 2
ir 3 priedus), kuriy trukmé buvo nuo 15 iki 30 min. Interviu trukmé pasirinkta remiantis
Girdzijauskiené (2006) jzvalgomis, kad ilgesnis nei vienos valandos interviu néra efektyvus, nes ir
respondentas, ir tyréjas pavargsta, nebepastebi svarbiy pokalbio, neverbalinio elgesio ir aplinkos
detaliy. Sesijos metu buvo laikomasi vieno pagrindinio mokslinés etikos principo, anonimi§kumo
principo. Sio principo buvo laikomasi, siekiant i$gauti nuogirdzius tyrimo informanty atsakymus,
pamastymus. Interviu buvo pasirinkta rami vieta, kur niekas netrukdyty ir nebtity pasaliniy asmeny.

Tyrimo laukas. ISanalizavus mokslinés literatiiros 1.1. Klienty dalyvavimo koncepcijos ir
1.1.1. Ttraukimo ir jsitraukimo koncepty skyrius buvo issiaiskinta, kad dalyvavimas ir jsitraukimas
dazniausiai, mokslininky nuomone, yra vartojami kaip sinonimai. Tiek dalyvavimas, tiek
jsitraukimas yra inicijuojamas pacio kliento pastangomis, o tuo tarpu jtraukimas vyksta i§ jmonés
pusés. Kadangi, Siame darbe siekiama iStirti kliento dalyvavimg paslaugose, kas savo ruoztu
reikalauja klienty jsitraukimo, todél bus atsiribota nuo jtraukty ir orientuojamasi ] jsitraukusius
klientus. Tiriant klienty aktyvy dalyvavimg paslaugose metodologiskai galima pamatuoti per du
aktyvumg matuojancius indikatorius: vaidmenis ir lygius, kurie pateikti 1.1.2. Klienty dalyvavimo
vaidmeny ir lygiy skyriuje. Tyrimo metu bus orientuojamasi j tris mokslininky pateiktus klienty

atlickamus vaidmenis: klientas kaip kompetencijos Saltinis; klientas kaip novatorius; klientas kaip

34



Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

advokatas/ dalinis tarnautojas. Toliau 2.1 lenteléje pateikiami vaidmenims budingi poZymiai,

autoriai, kurie analizuoja vaidmeny tipus bei sudaryti interviu tiriamieji klausimai.

2.1 lentelé

Dalyvavimo poZymiai ir juos matuojantys indikatoriai

e Kontroliuoja

paslaugos rezultata.

Vaidmuo PoZymiai siﬁ'la;ll:toygizr " Klausimy pobiidis Preliminariis klausimai*
e Aktyviai  dalyvauja | | ... .
kurdami naujoves. Is_élaitrelr;, M%rorrlwsr?;k, Ar  sidlote  naujoves
e Specifiniai poreikiai (2002)’ Hippel Klausimai leidziantis | paslaugy teikéjams?
Klientas kaip | dar neatsiradusioms (2005)’ identifikuoti klienta, kaip | Ar sitlote kaip sukurti
novatorius prekéms. Nicolajsen nov'atoriq, kuriantj gfektyvesnj/. patrauklesnj /
o Turimq‘ informacij: 3 Scupola ' (2011), naujoves. ovatyvesnjy paslaugy
pavercia nauju | Graf (2007). produkta?
produktu.
e Naudojasi savo | Prahalad, Ar dalinatés savo
Ziniomis (know-how) | Ramaswamy pa Y g
ir turima | (2000), Gibbert, pesiaugs ma
kompetencija. Leibold, Voelpel r dalinates savo
Klientas kaip | Dalinasi turima | (2001), Gurgul | Klausimai leidziantis E;‘tgir;‘m;lau”g;"éﬁsntaii‘;
kompetencijos | patirtimi su Kitais | Rumyantseva, identifikuoti klienta, kaip Ar ppa dec?ate jiemé
Saltinis klientais. Enkel (2002), | kompetencijos Saltinj. asickti veresnio paslau
e Aktyviai  dalyvauja | Gibbert et al. Fezultato% p gu
P a.SIauvg.q teikime. ) (20_0 1).. .. Ar patariate paslaugos
e Privercia darbuotojus Tijunaitien¢ ir kt. teikéjui, kaip paslauga
tempti. (2009). O
pasttemp suteikti geriau?
e Klientai kurie
aktyviai jsitraukia j
pas>l,a\l/ugos1 teikimai A? . t,eikét?v pa.s.laugovs.
naudodami savo teikéjui  griztamajj  rysj
laika  ir  kitus apie paslaugos —kokybe?
steklius. Kali li(ﬁttl); %allma pagerinti
. . : os ko ?
Klientas kaip .ﬁ\t“eka .kal kL.j.”aS Tijunaitiené ir kt. | Klausimai leidZiantis JAr J?m?s yra  teke
arbuotojy funkcijas . . S . . A
advokatas/ g . (2009), Graf | identifikuoti klients, kaip | panaudoti savo jgiidzius ir
dalinis ~ ["1cikia - pasitlymus | oa09) pong | advokata/ dalinj | gebéjimus teikiant
tarnautojas .,IF(Ok,y,bEI, g'er!nt_law .| (2007) tarnautoja. paslauga? t. y., atlikti kai
gzgéjl';/r?;q 1gu illlfnlé ?:éilisijas? darbuotojy
i, S e sl b
paslaugas. paslaugos teikéju jsitraukti

1 paslaugos teikima?

* Klausimai interviu metu bus adaptuoti prie informanty bendravimo ypatumy.

Vadovaujantis interviu metodu, siekiant identifikuoti kokius dalyvavimo vaidmenis atlieka

klientai dalyvaudami paslaugose, buvo sudaryti interviu klausimai, kurie rémési vaidmenims

budingais pozymiais, o jie i§samiau yra pateikti teorinéje dalyje 1.1.2 Klienty dalyvavimo vaidmeny

ir lygiy skyriuje. Sie, sudaryti tiriamieji klausimai apibaidina pagrindinius siekiamus gauti rezultatus

t. y., interviu metu gauta informanty informacija leis nustatyti kokj biitent vaidmenj jie atlicka

paslaugy teikime. Klausimai formuluojami atviri, siekiant gauti kuo daugiau tyrimui naudingos

informacijos.
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ISanalizuotoje mokslingje literatiiroje galima rasti paslaugy kategorizavimag pagal klienty
isitraukimo laipsnj, Kuris yra suskirstytas j tris lygmenis — zema, vidutinj ir aukstg (detaliau aprasyta
1.1.3. skyriuje). Siekiant konkretizuoti tyrimo lauka bus atsiribota nuo Zemo, vidutinio kontakto
paslaugy, o orientuojamasi j auksto kontakto paslaugas. Sio lygmes paslaugas tikslingiausia tirti,
nes jose vyrauja aukstas klienty jsitraukimas ir dalyvavimas kuomet klientas ir tiekéjas kartu
dalyvauja paslaugy teikime. Taip pat, paslaugas galima skirstyti pagal turinio ap¢iuopiamuma t. y.,
materialaus ir nematerialaus turinio paslaugas. Atsizvelgiant j paslaugy turinj Siame darbe bus
tiriamos auksto kontakto privataus sektoriaus paslaugos kuriose dominuoja nematerialumas.

Kitas konceptas, kuris padés tinkamai jsigilinti j tyrimo objektg — lojalumas, kadangi yra
daroma prielaida, kad klienty jsitraukimas turi jtakos lojalumui. Si prielaida daroma iSanalizavus
Feng et al., (2010) ir Dong (2015) moksling literatiirg, kurie teigia kad jsitrauke¢s klientas gali tapti
lojaliu. Klienty lojaluma metodologiSkai galima pamatuoti per vartotojy lojalumo lygiy indikatoriy.
Kadangi, bus orientuojamasi j klientus kurie jau yra dalyvave paslaugoje, tikslingiausia naudotis
Urbanskienés ir Vaitkienés (2006) pateiktais lojalumo lygiais atsiribojant nuo kity mokslininky
pasitlyty lygiy. 2.2 lenteléje pateikti lojalumo lygiai ir jiems budingi pozymiai bei preliminarts
klausimai. Isskiriant $iuos lygius Urbanskiené, Vaitkiené (2006) pazymi, kad lojalumas prekeés
zenklui ar pirkimo vietai, skirtingai nuo kity prekés Zenklo ar pirkimo vietos identifikavimo
elementy, labiau susijes su vartojimo patirtimi, todé¢l lojalumas prekés zenklui ar pirkimo vietai
negali egzistuoti be pirminio pirkimo ir naudojimo patirties.

2.2 lentele

Lojalumo lygiy matavimo indikatoriai

Lygmenys PoZymiai Klausimy pobudis Preliminaris klausimai
Nepastovis ol?riklausymas nuo kainos. Ar galétuméte pri§iminti
vartotojai OSa_llié_ki preké_s zenklui ar pas!apgq, paslaugq _imong,
pirkimo vietai. kuriai manote esantis lojalus, ir
e AtpaZjsta prekés zenklg ar galétuméte save apibudinti kaip
Patenkinti pirkimo vietg. nuollatlm k;r ;lgalalkg tos
vartotojai e Jautriis kainai. pAz;s augos klienty: . |
o Nesuteikia pirmenybés | Klausimai  apie  konkrediy i prngnmt;npe e 'kplis auga,
vienam prekés zenklui. paslaugy vartojimo daznuma, | o & Pasinau ojote tik kartg, Ir
eZino prekés zenklg ir | pvz., klausimai leisiantys Qaqglau U paslaggq teikéju
. . R .. jokiy santykiy neturéjote?
pitkimo vieta dél pirkimo | nustatyti informanty pastovuma Kodél Jiis taip ileai/ tik vi
iprodiy. naudotis paslaugomis, | |-0¢¢" Jus aIp 1igal/ ik vieng

Patenkinti jprocio

eNeprisiriSa ~ prie  vieno

vartotojai prekés zenklo ar pirkimo
vietos.
e Biidingas pastovus pirkimo
motyvas.
e \VVadovaujasi turima pirkimo
patirtimi.
Meégstantys prekés | Turi priezaséiy pirkti ta patj
zenkla vartotojai | produkta.
eLengvai pakeisty vieng
prekés zenkla kitu.
IStikimi vartotojai |eIStikimas vienam prekés

prisiri§img prie vieno prekés
zenklo, paslaugy teikéjo.

Kodél informantas taip ilgai/ jau
ne viena karta naudojasi
konkreciomis paslaugomis?

karta naudojotés paslauga?

Ar turi tam jtakos tai, kad
paslauga yra arti namy/darbo
vietos?

Gal paslaugos vartojimas yra
tapes jusy iproc¢iu? Gal Jus
esate prisirises prie paslaugos?
Ka darytuméte, jei kitas teikéjas
jums pasitlyty maZesng¢ kaing
uz panasig paslaugg?

Ar rekomenduojate $ig paslauga
kitiems?

lentelés tesinys 37 psl.
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2.2 lentelés tgsinys

zenklui ir vietai.
eGali daryti jtaka kitiems
rinkos dalyviams.

Siekiant jgyvendinti issikelta uzdavinj — apibrézti kokiems lojalumo lygiams priklauso
Klientai, taip pat buvo sudaryti interviu tiriamieji klausimai, kurie rémési lojalumo lygiams
budingais pozymiais, o jie iSsamiau yra pateikti teoringje dalyje 1.2.3 Klienty lojalumo lygiy
skyriuje. Sie sudaryti tiriamieji klausimai apibaidina pagrindinius siekiamus gauti rezultatus t. y.,
interviu metu gauta informacija leis nustatyti kokiam lojalumo lygiui priskiriamas informantas.
Klausimai taip pat kaip ir vaidmeny tipams nustatyti formuluojami atviri, siekiant gauti kuo daugiau
tyrimui naudingos informacijos.

Privaciy sporto, grozio ir sveikatos paslaugy ekspertams buvo paruostas ekspertinis pusiau
struktiruotas interviu su preliminariais klausimais. Klausimy eiliskumas ir pagrindimas remiantis

teorine medziaga pateikiamas 2.3 lenteléje.

2.3 lentele
Ekspertinio interviu klausimy sasaja su teorine medziaga
Tiriamasis klausimas Sasaja su teorine Autoriai, sitilantys tirti Siektini .
dalimi rezultatai

Lilien, Morrison, Searls, Sonnak
(2002), Hippel (2005), Nicolajsen,
Scupola (2011), Graf (2007), Prahalad, Nustatyti ar
Ramaswamy (2000), Gibbert, Leibold, | lojalus klientai

Ar pastebite, kad Jusy klientai

aktyviai dalyvauja paslaugoje? Kaip 1.1.2 skyrius - 16

tai pasireiskia? puslapis. Voelpel (2001), Gurgul, Rumyantseva, aktyviau
Enkel (2002), Gibbert et al. (2001) dalyvauja
Tijunaitiené ir kt. (2009), Dong (2007). paslaugoje?

Ar pastebite lojalius savo paslaugos | 1.2.1 skyrius — 26 | Sysoeva, Nejman (2004), Urbanskiené,

klientus? puslapis. Vaitkiené (2006).

Sie klausimai buvo sudaryti siekiant suzinoti ar paslaugos teikéjai pastebi lojalius klientus ir
ju dalyvavima paslaugoje.

Duomenys gauti i§ individualiy ir ekspertiniy interviu buvo transkribuojami, o véliau
apdorojami naudojantis kokybine turinio analize. Bitino ir kt. (2008) nuomone, kokybiné turinio
analizé yra metodas, kuriuo gilinamasi i objekta ir konteksta, domintis panasumais bei skirtumais
tarp kategorijy ir kody, todél tyrimo metu gauta informacija sisteminama ir apiforminama lenteliy
pavidalu. Tyrimo rezultatai apraSomi ir interpretuojami pasitelkiant teorinéje dalyje iSanalizuota
literatiirine medziaga. Lentelés ataskaitoje formuojamos remiantis gauty duomeny sisteminimu ]
kategorijas ir subkategorijas, pagrindziant jas interviu metu iSgirstais informanty teiginiais.

Kategorijos formulavimo metu siejamos su teorine medziaga.
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3. KLIENTU DALYVAVIMAS PASLAUGOSE TYRIMO REZULTATAI

3.1 Pusiau struktiruoto individualaus interviu rezultatai

Interviu buvo atliekamas su atsitiktiniais informantais, uzduodant jiems i§ anksto paruo$tus
klausimus. Kausimai interviu metu buvo derinami prie informanty pagal jy bendravimo ypatumus.
Gauti interviu metu atsakymai buvo kategorizuojami remiantis teorine medZziaga parengtais
klausimais, kurie atspindéjo pagrindines ripimas ir analizuotinas problemas: ar Kklientai
dalyvaujantys paslaugoje advokato vaidmenyje yra lojalesni nei klientai atlickantys kitg vaidmen;.
Gauti interviu atsakymai buvo suskirstyti j tris lojalumo lygius ir analizuojamas klienty
dalyvavimas kiekviename lojalumo lygyje atskirai. Pagrindinis veiksnys leidziantis atskirti auksta
lojaluma nuo vidutinio, tai klausimas ,ar klientas pasinaudoty kito teikéjo sitilomomis
paslaugomis®. Jei informantas pasinaudoty kito teikéjo paslaugomis, tai jis priskiriamas vidutiniui
arba Zemam lojalumo lygiui. O pagrindinis veiksnys skiriantis vidutin} lojaluma nuo Zemo, tai
kainos aspektas bei naudojimasis keliomis teikéjo paslaugomis. Toliau pateikiama kiekvienos
kategorijos i§sami analizé (zr. nuo 3.1 lent.).

Pradzioje analizuojami paslaugai nelojaliis klientai. Kadangi, $is mokslinio darbo tyrimas yra
orientuotas ] lojalius paslaugoje dalyvavusius klientus, todél atlikti gilig nelojaliy klienty analize
bty netikslinga. Taigi, detaliau bus gilinamasi j auksto ir vidutinio lojalumo lygio klientus. Toliau
lentel¢je (Zr. 3.1 lent.) pateikti nelojaliy klienty vaidmenys — kategorijos, kuriems buvo i$skirta po

vieng subkategorija — pozymj bei pateikti jj iliustruojantys teiginiai.

3.1 lentelé
Nelojaliy klienty dalyvavimo analizé
Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
...ne, nelabai kq ismanau Sioje srityje...
Klientas kaip . . . .| ...ne,nebuvo kam siilyti...

) Klientai aktyviai dalyvauja . TS .
novatorius . . ...Ne, informavau kirpéjq kaip noriu biiti apkirptas...
L - kurdami naujoves i 2 T .

kuriantis naujoves ...ne...jie patys turbiit geriausiai zZino visas naujoves.
...tarémes kokios cia naujovés dabar yra...
...patirties ir ziniy...neturiu...dalintis neturiu ko...
Klientas kaip Dalinasi savo ziniomis ir | -..nebuvo su kuo dalintis...
kompetencijos turima kompetencija su ...jokios patirties ar zZiniy dalyby nebuvo...
Saltinis paslaugos teikéju ...neturiu kompetencijy Sioje srityje...nebuvo ko dalintis.
...kazkokios patirties neturiu...
Na taip...pasakiau, kad labai patinka...
Klientas kaip Teikia griztamajj rysj, bei | Ne, nors dabar galvoju, kad jiems biity j naudg...
advokatas/dalinis pasialymus kokybei Ne, nepasakiau, kad man nepatiko jos atliktas darbas...
tarnautojas gerinti Iseidamas padékojau...nieko nepasiiliau...
...taip...pasakiau, kad man nepatinka ir netinka...

Gilinantis | nelojalaus kliento vaidmenis biity sunku isskirti vienintelj, kuris dominuoty, nes
visuose varijuoja neigiami atsakymai. Informanty atsakymai j klausimg kodél tik vieng kartg

pasinaudojote paslauga buvo jvairGs, vieniems paslauga buvo reikalinga tik vieng kartg, kitiems
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jtakos tur¢jo lokaciné vieta ar tiesiog netenkino atliktos paslaugos kokybé. Prie nelojaliy klienty
buvo priskirti tokie vartotojai, kurie néra linke sitilyti naujoviy, savo zinias ir kompetencijas
pasilieka sau, vengia bendravimo su paslaugos teikéju. Tokie klientai néra pastovis ir dalyvaudami
paslaugoje nejsitraukia j jos teikimg. IS gauty interviu metu duomeny galima matyti, kad nelojalis
Klientai nebus novatoriais, nes jie nejsitraukia j paslaugos teikimg sitlydami naujoves. Vieni
informantai mano, kad patys paslaugos teikéjai turi Zinoti visas naujoves esancias rinkoje ir jas
sitlyti klientui, kiti visiSkai nusivylg paslaugos teikimu ir jos kokybe. Tokie informanty atsakymai
parodo, kad nelojaliis klientai j paslaugos teikimg nejsitraukia novatoriaus vaidmenyje.

Kitas analizuojamas jsitraukimo vaidmuo, tai klientas kaip kompetencijos Saltinis ir pozymis
leidZiantis nustatyti ar klientas atlicka §j vaidmenj yra savo turimy ziniy ir kompetencijos
dalinimasis su paslaugos teikéju. Visi informanty atsakymai buvo neigiami, nelojaliis klientai teigg,
kad neturi kompetencijy ar ziniy atitinkamose srityse. Taciau, tokius atsakymus biity galima
vertinti, kaip nenora bendrauti su paslaugos teikéju, o to rezultatu seka nejsitraukimas j paslauga,
nes tik bendraudami klientai su paslaugos teikéju jsitraukia j paslaugos teikima.

Paskutinis analizuojamas vaidmuo — tai klientas kaip advokatas/ dalinis tarnautojas.
Pagrindinis pozymis leidziantis atskirti tokius klientus — grjztamojo rySio suteikimas paslaugos
teikéjui kaip biity galima pagerinti paslaugos kokybe. Informantai j Sitg klausimg atsaké jvairiai,
taCiau galima jzvelgti, kad dominavo neigiami atsakymai. Tokius atsakymus biity galima vertinti
Jvairiai, pirmiausia tai didzioji dalis nelojaliy klienty néra linke bendrauti su paslaugos teikéju, todeél
ir neisreiskia savo pastebe¢jimy pasitilymy. Kita, kad nelojaltis klientai nemato galimybiy ar noro eiti
pas §] paslaugos teikéja, todel ir neteikia grjztamojo rySio, nes tai jiems tiesiog neaktualu.

Apibendrinant galima teigti, kad Sie informantai néra suinteresuoti aktyviai dalyvauti grozio
sporto bei svaikatos paslaugy teikime, nes jie nori tik patenkinti savo poreikius. I§ gauty interviu
atsakymy nebiity galima iSskirti nei vieno dalyvavimo vaidmens. Tai paaiskina prie§ tai iSreiksta
mintj, kad nelojalts klientai néra suinteresuoti dalyvauti paslaugose.

Toliau analizuojami vidutinio lojalumo lygio novatoriaus vaidmuo. 3.2 lenteléje iSskirti
vaidmens subkategorijos bei iliustruojantys teiginiai, kurie leis identifikuoti ar klientai atlieka

novatoriaus vaidmenj.

3.2 lentelé
Vidutinio lojalumo lygio kliento novatoriaus dalyvavimo analizé
Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
Klientas kaip Nesiiilau. Manau, kad paslaugy teikéjai turi uzbégti uz akiy ir
novatorius patys diegtis naujoves...
kuriantis naujoves Kad nelabai.

Klientai aktyviai dalyvauja

kurdami naujoves ...mes vienas kitq papildome ir mes jneSame j tq projektq idéjy,

savity idéjy, originalumo, mokomeés vieni is kity.
Ne, as visiskai pasitikiu tuo, kq zmogus daro. ...darai kas yra
duota.

lentelés tesinys 40 psl.
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3.2 lentelés tesinys

Tokiy kaip naujoviy tai nepasakyciau, kad esu kazkq pasiiliusi, bet
kaip ateinu pas savo kirpéjg visuomet pasakau kaip noréciau
atrodyti ir ji visuomet atsizvelgia j mano norus.

Taip, esu pasiiliusi klinikos administratorei padeéti Zurnaly
laukiamajame.

Naujoviy nesiitlau, bet visada su meistrais padiskutuojame.
Nezinau ar esu kazkq pasiiiliusi padaryti. Ne, turbiit, kad ne.
Zinoma, beveik kas antrq kartq pas manikiiiryste einu su nagy
lakavimo nuotrauka ir pasakau kaip turéty atrodyti, kokiomis
spalvomis, gal kazkq papiesti ar panasiai...

Esu pasiilysi jvairesnius nagy dizaino variantus, kq galéty naudoti
ar kokias medziagas naudoti.

Nesiitlau, as visiskai pasitikiu savo kirpéja, ji man siilo visokias
naujoves.

Nemanau, kad tai labai aktualu.

Skystis neturime kuo, nes tikrai visko yra, ir zurnaly ir vandenuko.
Tikrai ne, nesu sitilysi gerinti pasiaugos produktus ar paslaugas.
AS, manau, jie savo darbq atlieka puikiai.

Labai retai, nes nemanau, kad turiu tam kompetencijos.

...yra teke pasiilyti apie neveikiancius dusus, kurie tuomet neveike.
Nu zinokit, kad ne. Ne niekada nesu nieko pasakiusi.

...5iame sporto klube esu nauja, tai dar nedristu kazkq
rekomenduoti...

Efektyvesnés/patrauklesnés
paslaugos sukiirimas

Isskirta kategorija — klientas kaip novatorius kuriantis naujoves bei Siam vaidmeniui biidingi
pozymiai (subkategorijos): klientai aktyviai dalyvauja kurdami naujoves ir sitlo sukurti
efektyvesne/ patrauklesng paslauga. Analizuojant pirmaja subkategorija galima matyti, kad ne visi
informantai linke aktyviai dalyvauti paslaugoje sitilydami paslaugos ekspertui naujoves. Taliau,
galima rasti keletg atsakiusiyjy, kurie noriai ir aktyviai dalyvauja paslaugoje kaip pavyzdziui, iSsako
grozio salono ekspertui savo pageidavimus kaip galutinis rezultatas — Sukuosena turéty atrodyti, kiti
pateikia nagy lakavimo nuotraukas bei pasako kaip visa tai turéty atrodyti (spalvos, pieSinukai).
Taip pat, kalbant apie grozio paslaugas yra buve atvejy kai pasitlé jvairesnius nagy dizaino
variantus, kokias medziagas galéty naudoti, o klinikos administratorei buvo pasiiile padéti Zurnaly
laukiamajame. Pasak atsakiusiyjy paslaugos teikéjai visuomet atsizvelgdavo i jy pageidavimus ir
likdavo patenkinti paslaugos galutiniu rezultatu. Taciau, Sioje subkategorijoje randama daugiau
neigiamy atsakymy, kuomet klientai nedalyvauja aktyviai paslaugoje t. y., nesitlo naujoviy, jiems
tinka taip kaip ekspertas atlicka paslauga, nes pasitiki juo. IS gauty duomeny galima daryti
preliminarias iSvadas, kad didZioji dauguma klienty nieko nenori keisti paslaugoje, juos tenkina toks
rezultatas kokio tikisi ar zino kokij gaus, nes daznai lankosi pas tg patj paslaugy teikéja.

Analizuojant antrgja subkategorija — efektyvesnés/ patrauklesnés paslaugos sukiirimas, i$
rezultaty matoma, kad visi, i1§skyrus vieng informantg, neprisideda prie efektyvesnés paslaugos
ktirimo, nes pasak jy ekspertai atlicka savo darbag puikiai, neturi kuo skystis t. y., viskuo yra
pasiriipinta (geriamuoju vandeniu, zurnalais). Taciau, kiti nedrjsta prisidéti prie paslaugos kiirimo,
nes neturi kompetencijos ar mano, kad ] jy pasisakymus, iSsakyta nuomone¢ nebus atsizvelgta.

Vienas i§ atsakiusiyjy pateiké savo nuomong apie neveikiancius dusus sporto klube, bet tai labiau

40




Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

lémé atsiradusi problema ar susidariusi nemaloni situacija, kad po treniruotés nebuvo kaip
nusiprausti. Ne kiekvienas klientas gali pasakyti kas yra negerai paslaugy imongje, taciau Siuo
atzvilgiu, kad ir parastas elementarus nusiskundimas gali daug pakeisti kaip pavyzdziui, iSsaugoti
ne vieng klientg.

Apibendrinant kliento novatoriaus dalyvavimg paslaugoje galima teigti, kad klientai nebus
priskirti Siam vaidmeniui. Kadangi, klientai neaktyviai dalyvauja paslaugoje kurdami naujoves t. y.,
tik vienas kitas informantas pateikia savo idéjas, pageidavimus, o prie paslaugos efektyvumo ar
gerinimo neprisideda.

Toliau analizuojami vidutinio lojalumo lygio kliento kaip kompetencijos Saltinio vaidmuo. 3.3
lenteléje isskirti vaidmens subkategorijos bei iliustruojantys teiginiai, kurie leis identifikuoti ar
klientai atlieka kompetencijos $altinio vaidmen;.

3.3 lentele

Vidutinio lojalumo lygio kliento kaip kompetencijos $altinio dalyvavimo analizé

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
Klientas kaip Taip, kartais pasidalinu Ziniomis, rekomenduoju apsilankyti pas
kompetencijos vieng ar kitg paslaugos teikéjq.
Saltinis Na ,,paliezuvaujam** su kitom moterim kas kq Zino..

Taip, visuomet bendraujame su kolegomis.

...esu dalinusis patirtimi ir Ziniomis su kitais klientais.

Tik is dalies galéciau pasakyti, kad dalinuosi Ziniomis ar
ispudziais. Pasnekame kartais.

Kartg esu laukiamajame kalbéjusi su kita kliente, bet Siaip savo
patirtimi dazniausiai dalinuosi su artimaisiais.

...pasikalbame su kitais groZio salono klientais, pakalbame apie
naujas grozio tendencijas, Sukuosenas, apie naujy nagy stilius,
apie viskgq.

...esu patarusi jai kaip kg daryti, ar kokiais treniruokliais naudotis.
Tenka...

Ne, tik su artimaisiais pasidalinu.

...biina, kad su kitais klientais pakalbame, pasisakome kas buvo
gerai, kas siek tiek nekaip, bet bendravimas yra.

Taip, tenka dalintis, papasakoju kokie treneriai ar jie padeda, ar
yra kompetentingi.

Ne nesidalinu, negaléciau taip pasakyti.

Ne, nelabai bendrauju as su kitais klientais.

Dalinasi turima patirtimi su
kitais klientais

Siuo atveju paslaugos teikéjas dalinasi savo patirtimi. Konkreciau
— kaip priziuréti plaukus...
Ne, pasportuoju ir iseinu, néra kad labai bendrauciau su trenere.
...as paskaitau kq nors apie naujas grozio tendencijas, tai
pakalbame padiskutuojame ta tema tikrai.
Tai aisku savo patirtimi dalinuosi kiekvieng kartq atéjusi pas
odontologe...
Dalinasi savo ziniomis ir | Taip, visada pakalbame apie naujausias paslaugos tendencijas,
turima kompetencija su | pasakau kq maciau, kq girdéjau, padiskutuojame.

paslaugos teikéju Stengiuosi savo nuomonés per daug nekisti, bet jei galiu tuo paciu
kuo pasidalinti, tai kartaus tariu kokj Zodj.
...mes visada pasisnekame su treneriu kaip daryti geriau, kartais
pasiskaitau naujy programy, pasidomiu internete ir pasiillau
treneriui...
Patirtimi  dalintis negaléciau, nes nesu nei kirpéja, nei
manikiirininkeé, taip kad Ziniy, naujoviy galiu suzinoti atéjus tik is
Jy...

lentelés tesinys 42 psl.
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3.3 lentelés tesinys

...nemanau, nes esu nekompetentinga...

Taip, bitent apie spalvas kalbéjome praeitos vasaros ryskiy
spalvy... ...taip, kalbamés apie tai, dalinamés informacija.

Kol kas ne.

Taip, daznai papasakoju kq perskaitau straipsniuose, biitent apie
nagy tvarkymo tendencijas ar naujoves, tai vat pasipasakojame.
Na as pasakau kaip noriu biti apkirpta, o daugiau man kirpéja
viskq sitilo, visokias naujoves, kas man labau tikty...

Priverc¢ia darbuotojus Ne.
pasitempti Pasakau jei ir neigiamy komentary turiu.

Siam vaidmeniui buvo i3skirtos trys subkategorijos: dalinimasis turima patirtimi su kitais
klientais, dalinimasis savo ziniomis ir turima kompetencija su paslaugos teikéju bei privertimas
pasitempti darbuotojus. Nagrinéjant pirmaja subkategorijag — dalinimasi turima patirtimi su Kitais
klientais aiskiai matomas informanty noras bendrauti, informacijos pasidalijimas su kitais paslaugos
Klientais. Nors ne visi apklaustieji konkre¢iai jvardijo kokia informacija tenka dalintis, taciau
galima rasti keletag minciy kaip pavyzdziui, <...> pasikalbame su Kitais grozio salono klientais,
pakalbame apie naujas grozio tendencijas, Sukuosenas, apie nNaujus nagy stilius; <...> esu patarusi
kaip ka daryti, ar kokiais treniruokliais naudotis; <...> biina, kad su kitais klientais pakalbame,
pasisakome kas buvo gerai, kas $iek tiek nekaip; <...> papasakoju kokie treneriai ar jie padeda, ar
yra kompetentingi. Informanty teigimu jie ne tik dalijasi informacija su paslaugos klientais, bet
kartu ir su artimaisiais, kurie gali tapti potencialiais klientais, o tai yra labai naudinga jmonei.
Kadangi, Siais laikais Zinoma, kad geriausia reklama yra klienty atsiliepimai, informacijos
perdavimas i8 liipy j lipas. Tik labai maza dalis apklaustyjy yra uzdari ir nesidalina informacija su
kitais, jspudzius apie suteikta paslaugg pasilieka sau.

Antroji subkategorija — dalinimasis savo ziniomis ir turima kompetencija su paslaugos teikéju.
Siuo atzvilgiu panasi dalis yra klienty, kurie dalijasi ir nesidalija savo Ziniomis su paslaugos
ekspertu. Taigi, toliau bus analizuojama ta informanty grupé, kuriai biidingas aktyvus dalijimasis
savo kompetencijomis ir kurie pateiké patirtj: <...> paskaitau kg nors apie naujas grozio tendencijas,
tai pakalbame padiskutuojame ta tema; <...> visada pakalbame apie naujausias paslaugos
tendencijas, pasakau kg maciau, kg girdéjau, padiskutuojame; <...> biitent apie spalvas kalb¢jome
praeitos vasaros rySkiy spalvy, <..> kalbamés apie tai, dalinamés informacija; <..> daznai
papasakoju kg perskaitau straipsniuose, bitent apie nagy tvarkymo tendencijas ar naujoves <...>;
<..> mes visada pasiSnekame su treneriu kaip daryti geriau, kartais pasiskaitau naujy programy,
pasidomiu internete ir pasitlau treneriui; <...> stengiuosi savo nuomones per daug nekisti, bet jei
galiu tuo paciu kuo pasidalinti, tai kartais tariu kokj zodj; <...> savo patirtimi dalinuosi kiekvieng
kartg atéjusi pas odontologe. IS duomeny matoma, kad dazniausiai klientai dalijasi informacija su
privaciy grozio paslaugy ekspertais, kurie netgi domisi grozio temomis t. y., pasiskaito internete,

straipsniuose, 0 po to diskutuoja su paslaugos teikéjais. Be to, galima rasti informantus, kurie

42




Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

domisi sporto sritimi — manksStos pratimais, mityba ir tai aptaria su treneriais bei netgi randa kg
aptarti su odontologais. Kadangi, didzioji dalis tyrime dalyvavusiy informanty yra moterys, tai
paaiskina situacija kodél dominuoja biitent grozio paslaugos ir dazniausiai ta tema dalijasi savo
kompetencijomis ar Ziniomis.

Analizuojant paskutinigjg kategorijg galima teigti, kad tyrimo dalyviai nelink¢ priversti
darbuotojus pasitempti, o jei kas negerai, tai nebijo iSsakyti ir neigiamy komentary ar atsiliepimy.
Kaip zinoma, negatyvi kritika néra blogai, o kaip tik tai yra jmonés silpnoji vieta, kurig klientas
pastebi. Vartotojas iSsakes savo neigiamg nuomong, o jmonei atsizvelgus ] tai gali savo silpnybe
paversti stiprybe — labai naudinga ir vertinga informacija.

Apibendrinant gautus duomenis apie klientg, kaip kompetencijos Saltinj, galima teigti —
vidutinio lojalumo lygio klientai atlieka §j vaidmenj, nes noriai dalijasi informacija, Ziniomis,
patirtimis ne tik su kitais klientais, bet ir su paslaugos teikéjais.

Toliau analizuojami vidutinio lojalumo lygio kliento kaip advokato/ dalinio tarnautojo
vaidmuo. Vaidmens subkategorijos bei iliustruojantys teiginiai isskirti 3.4 lenteléje, kurie leis
identifikuoti ar klientai atlieka §j vaidmen;.

3.4 lentelé
Vidutinio lojalumo lygio kliento kaip advokato dalyvavimo analizé
Kategorija Subkategorija Iliustruojantys teiginiai
Klientas kaip IS dalies. Apsilankiusi pas kirpéjq daznai pasakau, kas man
advokatas/dalinis nepatiko nuo praeito apsilankymo...
tarnautojas Kiekvieno susitikimo pabaigoje rasome lapeliuose patarimus

vadovui ir kalbétojams, isreiskiame savo nuomone.

Visada. Savaime aisku, bet jau ir sakyti nebereikia matosi is veidy..
..Siaip pasakai ar geriau jautiesi ar ne ir tai manau ir gaunasi tas
griztamasis rysys.

Visuomet padékoju uz atliktq darbg — tikrai vertinu.

Visada informuoju odontologe apie atliktq darbg, niekada netyliu ir
visada pasakau kas buvo gerai ar blogai.

Manyciau, taip, nes kiekvieng kartg kai lankausi groZio salone
kartu su kosmetologe, kirpéja ar manikiuriste bendraujame,
konsultuojuosi dél plauky, veido odos, nagy.

Ne, nes treneris ir taip gerai iSmano savo darbg.

..visada pasakau, kaip jis mane nuvaré nuo kojy arba kaip
pavargau, arba visai buvo gerai...

Devyniasdesimt procenty taip.

Taip, zinoma, teikiu. Jeigu kazkoks nagelis nepavyksta ar susitepa,
ar as$ sugadinu, tai visada maloniai pataiso, pagrazina, padaro
taip, kad buciau patenkinta.

Jo, yra teke pasakyti.

Galima sakyti, kad taip, nes pasipasakoju kaip gerai laiké ar
nelabai gerai laike atliktas manikiiras, ar nuliizo koks galiukas, ar
atsiklijavo ir taip toliau.

Nelabai, man istiesy viskas tinka, tik padékoju kirpéjai uz atliktq
darbg.

Teikia griztamajj rysj, bei
pasiiilymus kokybei
gerinti

Aktyviai jsitraukia j
paslaugos teikima
naudodami savo iSteklius

Kiekvieng susitikimq kiekvienas dalyvis yra jtrauktas. Visi
personazai jpareigoja tam tikriems darbams..

Atlieka kai kurias Savotiskai taip — namy aplinkoje yra teke panaudoti tai, kq iSmokau
darbuotojy funkcijas stebédama specialisty darbq...

lentelés tesinys 44 psl.
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3.4 lentelés tesinys

Esu issakiusi savo nuomong moteriai kaip ji graziai apkirpta...
mergina <...> sudvejojo, tai mes su kirpéja pasakéme, kad jai labai
tinka.

Ne, niekada, nes odontologé atlieka savo darbg puikiai.

Ne, nes as manau, kad kirpéja yra savo srities specialisté ir puikiai
iSmano savo darbq, todél as ja pasitikiu.

...yra teke padéti naujokei...

...zmonéms, kurie ateina j klubg ir matosi, kad jie yra nauji, tai
kartais tenka parodyti kaip reikia atlikti taisyklingai..

...nei plauky kirpimo, nei lakavimo labai subtiliy jgudziy neturiu,
tai nelabai sakyciau.

Ne, kitiems klientams as nedristu rekomenduoti, nes tikrai nesu
kompetentinga tuo atzvilgiu, tam yra treneriai, darbuotojai...

Ne neteko, negaliu pasakyti dabar.

Ne nelabai.

...bendraujame su paslaugos teikéjais, dalinamés informacija,

diskutuojame, issakau savo nuomone, aisku darbuotojai savo

patarimus padalina...

...mano iniciatyva atsiduriu pas odontologe, <...> biity blogai jei

nejsitraukciau ir nesikalbéciau su odontologe, nes kitu atveju ji

nezinoty su kokiomis problemomis as atéjau...

...mes bendraujame, ji atsizvelgia | mano poreikius.

...mes su treneriu bendraujam ne tik temomis apie sportg, bet ir

Kontroliuoja paslaugos apie maistg, sveikq gyvensenq, pasidaliname jspudziais, kurie
rezultata nutiko gyvenime.

...kai ateini ir daliniesi tomis Ziniomis, tai tu jsitrauki ir tau veda tq

treniruote ir tu pasinaudoji tuo...

...bendrauji su zmogumi kas tau atlieka tq procediirq ir kalbi apie

biitent tai... ...pati paklausinéju kokie nagy lakai, kokia technika ir

panasiai.

...visuomet tenka bendrauti, visuomet paklausia kaip treniruoté,

netgi paklausia kaip maitinuosi, vyksta bendravimas.

...viskq turi jai nurodyti ko nori ir jau automatiskai tu bendrauji.

Siam vaidmeniui buvo i§skirta daugiausiai biidingy pozymiy: klientai teikia griztamajj rysj
bei pasitilymus kokybei gerinti, aktyviai jsitraukia ] paslaugos teikimg naudodami savo iSteklius,
atlieka kai kurias darbuotojy funkcijas bei kontroliuoja paslaugos rezultatg. Nagrinéjant pirmosios
subkategorijos gauta informacijg matoma, kad beveik visi informantai linke teikti grjztamajj rysj
apie suteiktos paslaugos kokybe, o tik vienas kitas pasitaike apklaustasis, kuris teigé: <...> treneris
ir taip gerai iSmano savo darbg <..>, todé¢l atsiliepimo nepateikia. Kalbant apie daugumos
atsakymus apklaustieji pateikia tiek teigiama, tiek neigiamg griZztamajj rysj, taciau Siuo atzvilgiu
galima rasti daugiau teigiamy kaip pavyzdziui, <..> Zinoma, teikiu. Jeigu kazkoks nagelis
nepavyksta ar susitepa, ar a$ sugadinu, tai visada maloniai pataiso, pagrazina, padaro taip, kad
bii¢iau patenkinta; <...> pasipasakoju kaip gerai laiké ar nelabai gerai laiké atliktas manikitras, ar
nulizo koks galiukas, ar atsiklijavo <...>; kiekvieno susitikimo pabaigoje rasome lapeliuose
patarimus vadovui ir kalbétojams, iSreiSkiame savo nuomong; visuomet padékoju uz atlikta darbg —
tikrai vertinu ir t. t. Kad ir koks geras specialistas biity, taciau tobuléti savo profesinéje srityje riby
néra, todel i§ klienty gauta informacija yra labai vertinga, tai paslaugos teikéjui belieka tinkamai ja
panaudoti savo veiklos specifikoje ar gerinant paslaugos kokybe. Be to, klientams jvertinus

paslaugos teikéjo darbg (aptarnavimg, gauta rezultatg), tai padeda numatyti paslaugos tobuléjimo
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poreikius t. y., ko triksta paslaugai ar kas netinkami buvo atlikta — tai mokymasis i§ klienty
atsiliepimy, praktiniy patyrimy.

Analizuojant sekanc¢ig subkategorijg — aktyvy jsitraukimg j paslaugos teikimg naudojant savo
iSteklius buvo gautas tik vienas informanto praktinis potyris: Kiekvieng susitikima kiekvienas
dalyvis yra jtrauktas. Visi personazai jpareigoja tam tikriems darbams <...>. Kadangi, tyrimo
dalyvis dalijosi savo jspiidziais apie vieSojo kalb¢jimo kursus, kuriame vyrauja aktyvus isitraukimas
1 paslauga bei naudojo isteklius, Siuo atveju — laiko. Tokia nemateriali paslauga issiskiria i§ kity
varijuojanéiy, todél jau pati paslauga reikalauja i§ ankstinio pasiruoS§imo kalbéti tam tikra tema, o
kalbant apie kitas dazniausiai tyrime pasitaikiusias paslaugas — iSskirtinio pasiruo$imo kaip ir
nereikia.

Gilinantis j tre¢igjj kliento advokato/ dalinio tarnautojo pozymj — atlieka kai kurias darbuotojy
funkcijas, tyrimo metu daugiau buvo gauta atsakymy, kad informantams néra teke atlikti darbuotojy
veikly. Atsizvelgiant | apklaustyjy praktinius potyrius, jy nuomone néra kompetenginti atlikti
paslaugos teikéjo funkcijy, o specialistai tam ir yra skirti, kad atlikty savo darba, suteikty paslauga
kaip pavyzdziui, <...> manau, kad kirpéja yra savo srities specialisté ir puikiai iSmano savo darba,
todel a$ ja pasitikiu; <..> nei plauky kirpimo, nei lakavimo labai subtiliy igidziy neturiu <...>;
kitiems klientams a$ nedrjstu rekomenduoti, nes tikrai nesu kompetentinga tuo atzvilgiu, tam yra
treneriai, darbuotojai <...>. Kiekvienas darbas yra specifinis ir nekiekvienas gali sugebéti atlikti tam
tikras veiklas, kurioms yra reikalingos profesinés Zinios, todél remiantis gautais rezultatais galima
teigti, kad paslaugos klientai nedrjsta imtis iniciatyvos dél informacijos ar praktiniy sugeb¢jimy
stokos. Taciau, keletam tyrimo dalyviy yra teke prisidéti prie paslaugos, kuomet nereikalavo dideliy
profesiniy ziniy kaip pavyzdZiui, esu iSsakiusi savo nuomon¢ moteriai kaip ji graziai apkirpta...
mergina <...> sudvejojo, tai mes su kirpéja pasakéme, kad jai labai tinka; <...> yra teke padéti
naujokei <...>; <..> Zmonéms, kurie ateina ] kluba ir matosi, kad jie yra nauji, tai kartais tenka
parodyti kaip reikia atlikti taisyklingai. Sie informantai minimaliai atliko paslaugos teikéjo
funkcijas, kurias kiekvienas galéty atlikti be dideliy pastangy.

Nagrinéjant paskutinigjg subkategorija — Kkontroliuoja paslaugos rezultatg, matomas
akivaizdus klienty jsitraukimas ] paslaugg kartu su ekspertu, kadangi tyrimo dalyviai noriai
bendrauja, iSsako nuomong bei nurodo kokio rezultato tikisi. Pateikiami keli iliustruojantys
pavyzdziai, <...> bendrauji su Zmogumi kas tau atlieka tg procediirg ir kalbi apie butent tai <...> pati
paklausinéju kokie nagy lakai, kokia technika ir pana$iai; <...> visuomet tenka bendrauti, visuomet
paklausia kaip treniruote, netgi paklausia kaip maitinuosi, vyksta bendravimas; <...> bendraujame
su paslaugos teik¢jais, dalinamés informacija, diskutuojame, iSsakau savo nuomong, aiSku
darbuotojai savo patarimus padalina <...> ir kt. Kadangi, tyrimo metu buvo pasirinktos auksto

kontakto paslaugos, kurios pasizymi abipusiu kliento ir eksperto bendradarbiavimu, siekiu dalintis
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informacija, ziniomis bei komunikavimu, tod¢l buvo gauti jsitraukusiy informanty potyriai kuomet
jie sieké kontroliuoti paslaugg ar jos rezultata.

Apibendrinant gautus duomenis apie klienta, kaip advokata/ dalinj tarnautoja, galima teigti —
vidutinio lojalumo lygio Klientai taip pat atlieka ir §j vaidmen;j. Kadangi, aktyviai suteikia teigiama
ir neigiamg grjztamajj rysj, pasiulymus kokybei gerinti, jsitraukia j paslaugos teikimg naudodami
savo isteklius bei kontroliuoja paslaugos rezultata, taciau dél ziniy ir informacijos stokos nerodo
Iniciatyvos atlickant darbuotojy funkcijas.

Toliau analizuojami auks$¢iausio lojalumo lygio kliento kaip novatoriaus vaidmuo. Vaidmens
subkategorijos bei iliustruojantys teiginiai iSskirti 3.5 lentel¢je, kurie leis identifikuoti ar klientai
atlieka §j vaidmen;.

3.5 lentele

Auks¢iausio lojalumo lygio kliento kaip novatoriaus dalyvavimo analizé

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

...Slilyt nesiiilau, tiesiog iSreiskiu savo norq...

..visaip bina, bet Siaip ateinu zinodama ko noriu ir kokios
naujoves yra...

...nieko naujo nebandau ir nesiilau...

...nepasakyciau, kad labai daug esu kazko pasiiliusi...

Pasiuliusi dar nesu...

Dar kol kas nieko nesiiiliau...

...technikos kitokios...mes pasitariame ir nusprendziame...

Ne, nesu.

Klientai aktyviai dalyvauja
Klientas kaip kurdami naujoves
novatorius

kuriantis naujoves

...esu pasiiliusi pakeisti muzikq...jie atsizvelgé j mano pasiilymq.
...jdiegti elektroniné klienty duomeny bazé...
...kazkokiy pastebéjimy tikrai yra buve...

Efektyvesnés/patrauklesnés
paslaugos sukiirimas

Galiausiai analizuojami auksciausio lojalumo lygio klientai, pirmoji analizuojama kategorija —
klientas kaip novatorius kuriantis naujoves. Buvo iSskirti du poZymiai matuojantys ar klientas
dalyvaudamas paslaugos teikime yra novatorius, pirmasis pozymis — Klientai kurie dalyvauja
paslaugoje sitilydami naujoves, antrasis pozymis — siiilymai kaip sukurti patrauklesne paslaugg. IS
gauty individualiy interviu duomeny matoma, kad informantai kurie priklauso aukSto lojalumo
lygiui néra linke paslaugos teikéjui sitilyti naujoviy, nes didziosios dalies atsakiusiyjy teigimu, jie
nieko néra pasiiilg¢ paslaugos teikéjui. Taip pat, buvo galima rasti informanty atsakymy, kurie
pasitaria su paslaugos teikéju kaip noréty, kad paslauga biity suteikta pavyzdziui <..> mes
pasitariame ir nusprendziame <...>, <...> siiilyti nesiiilau, tiesiog iSreiskiu savo norg <...>, taciau
tokio sitilymo nebuty galima priskirti prie kliento kaip novatoriaus. Kitas pozymis — kaip sukurti
patrauklesne paslauga, remiantis gautais atsakymais buvo galima pastebéti, kad tik maza dalis
informanty prisid¢jo prie efektyvesnés paslaugos sukiirimo teigdami sitilymus pavyzdziui, <...> esu
pasiiiliusi pakeisti muzika...jie atsizvelgé ;] mano sitlymus <..>, <.> jdiegti elektroning klienty
duomeny baze <...>. O likusioje dalyje apklaustyjy atsakymuose buvo galima jzvelgti nejsitraukimo

uzuominy. IS gauty duomeny galima daryti iSvada, kad klientas kuris priklauso auksciausiam
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lojalumo lygiui — nebus novatorius, kadangi didzioji dalis informanty atsakymy buvo neigiami.
Gavus tokias iSvadas galima daryti prielaida, kad tokiam klienty elgesiui jtakos gali turéti
greitéjantis gyvenimo tempas, zmonés nespéja zengti koja kojon su naujovémis paslaugy rinkoje.
Kita analizuojama kategorija — klientas kaip kompetencijos Saltinis. 3.6 lenteléje iSskirti
vaidmens subkategorijos bei iliustruojantys teiginiai, kurie leis identifikuoti ar klientai atlieka
kompetencijos Saltinio vaidmenj.
3.6 lentelé

Auksciausio lojalumo lygio kliento kaip kompetencijos $altinio dalyvavimo analizé

Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai

Ne, niekada nesisneku su kitais klientais...

...néra teke taip pasnekéti su kitais...

Dalinuosi ne tik su artimaisiais, bet ir su kitais klientais...
Taip...kaip greitai sutvarko dantis...

Pasisakau, padiskutuojame, patariu.

Dalinasi turima patirtimi su
kitais klientais

...pasisnekame...
Klientas kaip Be abejo, nuolatos kai lankausi pasidalinu savo jspidziais...
kompetencijos Taip, galima sakyti taip...
Saltinis ...pasnekame koks bus...sporto tikslas...pasidaliname Ziniomis...

Dalinasi savo ziniomis ir
turima kompetencija su
paslaugos teikéju

Ne, nes siuo atveju dantistas mane $viecia...
...as tik klausausi ir priimu informacijg.
...tai taip...pasidaliname informacija...

Ne, neteko.

Privercia darbuotojus

pasitempti ...ne, man viskas tinka paslaugos teikime...

Pirmoji analizuojama subkategorija turimos patirties dalinimasis su kitais klientais. IS gauty
individualiy interviu duomeny galima matyti, kad informanty nuomonés pasiskirsté jvairiai, vieni
dalinosi savo turima patirtimi, kiti vengé bendrauti su paslaugos klientais. I$ interviu duomeny buvo
galima pastebéti, kad vis del to Zmonés labiau yra linke dalintis ir bendrauti su kitais klientais nei
uzsisklesti. Taip pat galime pastebéti, kad bendravimui su kitais paslaugos klientais gali turéti jtakos
paslaugos veiklos pobiidis. Kita subkategorija leisianti nustatyti ar klients yra kompetencijos Saltinis
— tai savo turimy ziniy ir kompetencijy dalinimasis su paslaugos teikéjais. I§ gauty duomeny matyti,
kad informantai pasidalino i dvi grupes, vieni yra linke dalintis turima patirtimi su paslaugos
teikéjais, kaip pavyzdziui: <...> paSnekame koks bus...sporto tikslas... pasidaliname Ziniomis <...>,
<...> tai taip, pasidaliname informacija <...>, kiti vengia dalintis turima patirtimi, arba tiesiog neturi
kompetencijy tose sirtyse: <..> ne, nes $iuo atveju dantistas mane Sviecia <...>. Kaip buvo galima
matyti anksciau, kompetencijy bei ziniy dalinimuisi su paslaugos teikéjais gali turéti jtakos
paslaugos pobtidis. Dauguma auksto lojalumo lygio informanty yra linke daugiau dalintis savo
ziniomis su grozio specialistais arba sporto treneriais, o0 maziau su gydimo paslaugas teikianciais
asmenimis. Tai buty galima paaiskinti tuo, kad Zmoniy gydimas yra specifiné¢ paslauga reikalaujanti
labai daug Ziniy ir kompetencijy kuriy didzioji dalis paslaugos klienty tiesiog neturi. IS gauty

duomeny buvo galima pastebéti, kad nebuvo informanty kurie visisSkai nesidalina savo Ziniomis ir
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patirtimi su kitais paslaugos klientais ar paslaugos teikéjais. DidZioji dalis informanty yra linke
dalintis savo turimomis Zziniomis ar kompetencijomis. Toks turimos informacijos dalinimasis
parodo, kad Siuo metu klientai tampa vis labiau kompetentingi daugelyje sri¢iy, klientai gali rasti
jvairiy naujoviy internete ir jas siiilyti paslaugos teikéjams, o tai savo ruoztu skatina paslaugos
teikéjus mokytis. IS teoringje dalyje pateiktos mokslinés informacijos galima pastebéti, kad klientas
kaip kompetencijos Saltinis yra labiau jsitraukes | paslaugos teikimag nei klientas novatorius. Todél
galima daryti preliminarias i§vadas, kad auksto lojalumo lygio klientai dalyvaudami paslaugoje kaip
kompetencijos Saltiniai jsitraukia j paslaugos teikimg labiau.

Paskutinioji analizuojama dalyvavimo kategorija — klientas kaip advokatas. 3.7 lenteléje
i$skirti vaidmens subkategorijos bei iliustruojantys teiginiai, kurie leis identifikuoti ar klientai

atlieka advokato vaidmen;.

3.7 lentelé
Auks¢iausio lojalumo lygio kliento kaip advokato dalyvavimo analizé
Kategorija Subkategorija lliustruojantys teiginiai
Taip, ar jis negatyvus ar pozityvus visada teikiu ir pasakau kaip
jauciuosi...

Taip, visuomet pasakau kas gerai kas blogai.

...kuomet man labiausiai patinka pasakau, pagiriu, jei ne prasau,
Teikia griztamajj rysj, bei | kad pataisyty...

pasitlymus kokybei gerinti | Taip...treneriui...pasakau jei persirengimo kambaryje ar dusuose

kas negerai...
Gal esu kazkq pasakiusi...
Klientas kaip Visada pasakau, padékoju, arbatpinigiy palieku.
advokatas/dalinis Bitinai, taip.
tarnautojas Aktyviai jsitraukia j .b.abu su treneriu  jsiraukiame j paslaugg, nes visada
endraujame...

paslaugos teikimg

naudodami savo igteklius ...paslauga yra atlieckama, mes jau dalyvaujame joje...

...bendraujame su odontologu, pateikiu informacijq.

..yra teke pasakyti moteriai, kad jg puikiai apkirpo mano kirpéja...
..yra buve, kad pasakau moteriai kaip ji atrodo...

...ne istikro neteko...

...yra teke padéti kitiems klientams...netinkamai daré pratimus...
...laikiau vienq is aparato detaliy...nereikéjo asistentés...

Atlieka kai kurias
darbuotojy funkcijas

Norint suzinoti ar klientas priklauso advokato/ dalinio tarnautojo dalyvavimo vaidmeniui
buvo i$skirtos trys subkategorijos padésiancios tai iSsiaiSkinti. ISanalizuotoje teorijoje galima
pastebéti, kad klientai dalyvaudami paslaugoje advokato vaidmenyje jsitraukia j paslaugos teikima
labiausiai. Pirmasis pozymis leidziantis atskirti klienta kaip advokata, tai visy pirma grjztamojo
rySio teikimas paslaugos teikéjui. IS gauty interviu metu duomeny buvo galima pastebéti, kad
didzioji dauguma apklaustyjy teigé, jog suteikia paslaugos teikéjui griztamajj rysj, o tai reiskia, kad
klientui rupi teikiamos paslaugos kokybe, kadangi jis bendrauja su paslaugos teikéju, o bendravimas
savo ruoztu skatina vis didesnj jsitraukimg j paslaugg. Interviu metu paaiskéjo, kad klientai nebijo
issakyti ir kritikos, neigiamy pastebéjimy paslaugos teikéjui. Si neigiama informacija, kuria gauna

paslaugos teiké¢jas, leidzia jam suprasti kas paslaugoje negerai, ka reikéty tobulinti, o tai savaime
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aiSku gerina paslaugos kokybe, todél klientai iSsakantys ne tik teigiama, bet ir neigiamg nuomong¢
apie atliktas paslaugas jsitraukia j paslaugos teikimg visapusiskai. Kita subkategorija padésianti
iSskirti klienta dalyvaujanti paslaugoje advokato vaidmeniu, tai aktyvus jsitraukimas j paslaugos
teikimg naudojant savo isteklius. Dauguma klienty atsake, kad dalyvaujant paslaugoje klientas jau
yra jsitraukes ] jg, kadangi bendrauja su paslaugo teikéju, dalinasi turima informacija. IS to galima
daryti iSvadg, kad bendravimas skatina klientus vis labiau jsitraukti i paslaugos teikima. Kitas
nemaziau svarbus pozymis kuris parodo, kad klientas jsitraukes j paslaugos teikimg yra kai kuriy
darbuotojy funkcijy atlikimas. I$ gauty duomeny galima pamatyti, kad dauguma informanty yra
atlike darbuotojy funkcijas, pavyzdziui: <...> yra teke padéti kitiems klientams...netinkamai daré
pratimus <...>, <...> laikiau vieng i§ aparato detaliy...nereikéjo asistentés <...>. Toks darbuotojy
funkcijy atlikimas parodo, kad klientai yra jsitrauk¢ j paslaugos teikimg, klientams rapi, kad
paslauga buty kokybiskai suteikta ne tik jiems, bet ir kitiems paslaugos vartotojams.

IS gauty individualiy interviu atsakymy galima daryti iSvada, kad auksto lojalumo lygio
klientas nebus novatorius, nes lojaliis paslaugai klientai néra linke teikéjui sitilyti naujoviy, ar kurti
patrauklesniy paslaugy. Taciau, klientai yra linke¢ dalintis turima patirtimi ir ziniomis kas savo
ruoztu skatina jsitraukimg j paslauga kaip kompetencijos Saltiniui. Tokius pat pastebé¢jimus bty
galima pateikti ir klientams, kurie aktyviai teikia griztamajji ryS$j paslaugos teikéjui, taip pat
jsitraukia | paslauga naudodami savo iSteklius bei atlikdami darbuotojy funkcijas, visi Sie klientai
isitraukia ] paslaugg kaip advokatai jiems riipi suteiktos paslaugos kokybé ir gaunamas rezultatas.
Sie klientai yra maksimalistai — stengiasi pasiimti viska i§ suteiktos paslaugos. Gavus tokius
duomenis galima teigti, kad auksto lojalumo lygio klientai yra advokatai, jie i paslaugos teikimg
jsitraukia atlikdami visas advokato funkcijas. Taciau, galima jZvelgti, kad aukSto lojalumo lygio
klientai | paslaugos teikimg jsitraukia ne tik kaip advokatai bet ir kaip kompetencijos Saltiniai
dalindamiesi savo turima informacija su paslaugos teik¢jais, todél teigti, kad auksto lojalumo lygio

klientai dalyvaudami paslaugoje atliks tik advokato vaidmenj, negalima.

3.2 Pusiau struktiruoto ekspertinio interviu rezultatai

Kitas metodas buvo pusiau struktiiruotas ekspertinis interviu su paslaugos teikéjais. Buvo
pasirinktos trys paslaugy grupés, kurios dominavo individualiy interviu metu t. y., privacios sporto,
grozio ir sveikatos paslaugos. Siy paslaugy teikéjai yra srities, kurioje dirba specialistai ir j uzduotus
klausimus gali atsakyti remdamiesi profesine patirtimi bei Ziniomis. Siais interviu siekiama
i$siaiskinti ar paslaugos teikéjai pastebi lojalius klientus ir jy dalyvavima paslaugoje i§ eksperto
pozicijos. Gautais interviu duomenimis bus galima patvirtinti arba paneigti, kad dalyvaujantis
klientas advokato vandmenyje yra labiau lojalus nei atliekantis kitag vaidmenj. Ekpertinio interviu

gauty duomeny analiz¢ pateikiama 3.8 lentelé¢je.
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3.8 lentelé

Ekspertinio interviu analizé

Kategorija

Subkategorija

lliustruojantys teiginiai

Klienty
dalyvavimo
paslaugoje
aktyvumo
atpazinimas

Lojaliy klienty
pastebéjimas

Dazniausiai klientai dZiaugiasi mano darbu ir man pasakoja kad ten
kur eidavo anksciau taip nedarydavo, tokiy pratimy nebidavo.
Zinoma, mano klientés visos yra nuolatinés kitos jau lankosi pas
mane nuo tada, kuomet pradéjau dirbi Sitq darbq...

Tikrai taip, tokiy klienty turiu ir ne vieng, kuriuos galéciau pavadinti
netgi lojaliais. IStikimi klientai pasizymi stipria motyvacija, valia,
noru sveikai gyventi bei pasiekti savo uzsibréztus tikslus, is jy bity
galima pasimokyti uzsispyrimo...

Klienty dalyvavimas
paslaugoje

Is tiesy bina ir tokiy kurie visiSkai nesneka, pasako kq skauda ir
viskas... vyresnio amziaus zmonés dazniausiai buna kalbesni ir
pasakoja daugiau, pasakoja kg vienas gydytojas daré su jy
problema, kg kitas kokie rezultatai buvo gydimo, ko jie tikisi is
manes, kg skauda... jaunesni jie dazniausiai pasako man tq, ko as jy
klausiu, nelabai jaunimas yra linkes atvirauti ir pasakoti savo
problemas, bet pasitaiko ir tokiy kurie tikrai labai viskq iSsamiai
papasakoja visas savo problemas, kokius gydimus buvo praéje, kaip
Jjiems ten sekési, ko is manes tikisi, kokie pratimai jiems per sunkiis...
...visuomet stengiamés palaikyti pokalbj, kalbamés su visomis kokios
¢ia spalvos madingiausios, kq grazaus Siandieng pasidarome, kitos
klientés net nuotrauky atsinesa, kaip noréty kad sutvarkyciau jy
nagus, zinokit kitos klientés privercia mane mokintis visokiy
naujoviy...

...per visq isdirbtq laikq tikrai yra teke isgirsti pageidavimy dél
pratimy, jrenginiy, persirengimo kambariy ar net muzikos. Daznai
sulaukiu griztamojo rysio is klienty bei visada malonu sulaukti gery
atsiliepimy, Zodziy ar nuoSirdziy padéky uz puikiai suteiktas
paslaugas...

Pozymiai leidziantys
identifikuoti klienty
aktyvy dalyvavima

Keli yra <...> nuolatos pas mane lankosi. I§ tiesy pastebiu dabar,
kad Zmonés atéje pirmq kartq iséje gydytojy paskirtg kursq pas
mane, po kazkurio laiko tq kursq reikia kartoti vél ir tie Zmonés
grista pas mane jj kartoti...

...tos jaunesnés jos lankstesnés, jos nori vis kitokiy spalvy, visokiy
piesiniy, naujy techniky. ...mes su klientémis stengiamés derinamés,
ko ji nori ir kg as galiu padaryti, ir po suteiktos paslaugos klientés
visuomet padékoja, pasako kad grazu, yra buve per mano darbo
praktikg kai klientéms nepatiko mano atliktas darbas, ir paprasé
taisyti, bet zZinoma tuomet taisome, Snekamés vél kas negerai, kas
nepatinka ir stengiamés taisyti...

Kalbant apie aktyviai dalyvaujancius klientus, jie patys kreipiasi
pagalbos, taip pat tam tikrais klausimais, kad pakonsultuociau, kaip
pavyzdziui: mitybos, pratimy ar sveikos gyvensenos klausimais.
Klientai patys noriai uzduoda klausimus, prieina pakalbéti jiems
rapima tema, rodo iniciatyvq ir tiesiog matosi, kurie Zmonés
uzsidege sportuoti...

Ekspertinio tyrimo metu buvo iSskirtos trys subkategorijos: pastebéjimas lojaliy klienty,

klienty dalyvavimas paslaugoje bei pozymiai leidziantys identifikuoti klienty aktyvy dalyvavima.

Gilinantis j pirmaja subkategorija bei atsizvelgiant j eksperty atsakymus, galima teigti, kad jie tikrai

pastebi lojalius klientus, kurie naudojasi jy paslaugomis, nes zmonés nuolatos sugrjzta pas juos.

Pateikiami keli jrodantys pavyzdziai: Zinoma, mano klientés visos yra nuolatinés kitos jau lankosi

pas mane nuo tada, kuomet prad¢jau dirbi Sita darbg <..>, <...> tokiy klienty turiu ir ne viena,

kuriuos galéciau pavadinti netgi lojaliais <...>. Paslaugos teikéjai turi net tokiy lojaliy klienty, kurie
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yra nuo paslaugos susikiirimo vis dar lankosi iki $iol bei yra patenkinti suteikty paslaugy kokybe.
Zinoma, bégant laikui atsirasdavo ir naujy vartotojy, kurie galédavo pasidalinti savo patirtimi bei
palyginti su pries tai pasinaudotomis paslaugomis.

Kalbant apie antrgjg subkategorija — klienty dalyvavimg paslaugoje, pastebimas jvairus
klienty amzius nuo paaugliy iki vyresnio amziaus zmoniy. Kadangi, tai tokios paslaugos, kurioms
néra amziaus ribos ir visi gali jomis naudotis. Taciau, privacios sveikatos priezitiros ekspertas
pastebi, kad pas ji dazniau ateina jauni zmongs, kurie turi sveikatos problemy, bet dalintis ziniomis
linke vyresnio amziaus klientai, kaip pavyzdziui: <...> jaunesni jie dazniausiai pasako man ta, ko as
ju klausiu, nelabai jaunimas yra linkes atvirauti ir pasakoti savo problemas, bet pasitaiko ir tokiy
kurie tikrai labai viskg iSsamiai papasakoja visas savo problemas <...>, <..> vyresnio amziaus
zmonés dazniausiai btina kalbesni ir pasakoja daugiau, pasakoja ka vienas gydytojas daré su jy
problema, ka kitas kokie rezultatai buvo gydimo, ko jie tikisi i§ manes <..>. Taliau, galima
pastebéti klienty dalyvavimo prieSpriesy tarp skirtingy paslaugy sri¢iy. Pasak privadios grozio
paslaugy specialistés <...> drasiai galiu sakyti vyresnés klientés tikros konservatorés, nieko nenori
keisti, nieko nenori naujo visus penkiolika mety lakuojasi nagus viena spalva <...>, o tos jaunesnés
jos lankstesnés, jos nori vis kitokiy spalvy, visokiy pieSiniy, naujy techniky. O sporto paslaugy
atstovo nuomone <...> drastiSkai negaléciau teigti, kad vien tik jauni Zmongs jsitraukia i paslauga
<...>, jaunesni klientai visada kupini entuziazmo, idéjy, siekia kuo daugiau pasiimti i§ treniruociy, o
vyresni zmones savo ritmu sportuoja. I§ gauty interviu duomeny pastebima, kad vienose paslaugose
labiau dalyvauja jaunesni Zmonés, o kitose — vyresni, tai priklauso nuo paslaugy specifikacijos bei
kiek yra suinteresuoti patys klientai gauti naudos 1§ paslaugos.

Gilinantis ] paskutinigja subkategorija — poZymius leidZiancius identifikuoti klienty aktyvy
dalyvavima, taip pat ekspertai pastebi iSskirtinius vartotojy bruozus, kurie leidzia juos priskirti prie
aktyviai dalyvaujan¢iy. Kadangi, Sie paslaugos vartotojai noriai pateikia savo pageidavimus, patys
inicijuoja bendravima, yra lankstlis bei atviri naujovéms, kaip pavyzdziui groZio salono meistrés
teigimu, <...> mes su klientémis stengiamés derinamés, ko ji nori ir kg a§ galiu padaryti, ir po
suteiktos paslaugos klientés visuomet padékoja, pasako kad grazu, yra buve per mano darbo
praktika kai klientéms nepatiko mano atliktas darbas, ir paprasé taisyti, bet Zinoma tuomet taisome,
Snekames vél kas negerai, kas nepatinka ir stengiamés taisyti <...>. Sporto klubo treneris pasidalino
mintimis apie aktyvius klientus: <...> jie patys kreipiasi pagalbos, taip pat tam tikrais klausimais,
kad pakonsultuoc€iau, kaip pavyzdziui: mitybos, pratimy ar sveikos gyvensenos klausimais. Klientai
patys noriai uzduoda klausimus, prieina pakalbéti jiems ripima tema, rodo iniciatyvg <...>.
Atsizvelgiant | eksperty suteikta informacijg galima teigti, kad klientai nebijo i$sakyti ir neigiamy
atsiliepimy, kas jiems nepatiko, o paslaugos teikéjai atsizvelgia ] tai ir siekia suteikti kokybiska

paslaugg bei patenkinti vartotojy poreikius. Be to, ekspertai mini, kad daznai tenka sulaukti
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griztamojo rysio, kuris jy nuomone, yra naudingas bei vertingas, kadangi ne tik suzino kaip puikiai
atliecka savo darba, bet kartu suzino kg reikia tobulinti paslaugoje. Taip pat, paslaugos teikéjai
pastebi, kad klientai padare pertraukg vél sugrjzta pas juos, o tai galima laikyti lojaliy vartotojy
bruozu.

Apibendrinant ekspertinio interviu gautus duomenis galima daryti iSvada, kad paslaugos
teikéjy pastebimus klientus galima priskirti prie kompetencijos Saltinio ir advokato/ dalinio
tarnautojo vaidmeny. Si i§vada daroma remiantis vaidmenims badingais poZymiais, kuriuos jzvelgé
paslaugy ekspertai, nes vartotojai nebijo i$sakyti savo poreikiy, pageidavimy, kokio tikisi galutinio
rezultato. Taip pat, daznai suteikia griztamajj rySj apie suteikos paslaugos kokybe, pateikia ir
neigiamus atsiliepimus ka jy nuomone reikéty keisti. Aktyviai dalyvaujantys klientai noriai
komunikuoja su paslaugos teik¢jais, dalijasi savo ziniomis, patirtimi bei yra suinteresuoti kuo
daugiau pasiimti i§ pacios paslaugos.

Apibendrinus individualaus pusiau struktiiruoto interviu gautus duomenis buvo isskirti trys
lojalumo lygiai (zemas, vidutinis, aukStas) bei nustatyti dalyvavimo vaidmenys (novatoriaus,
kompetencijos $altinio, advokato/ dalinio tarnautojo), kuriems buvo priskirti informantai. Pirmasis
iSanalizuotas lojalumo lygis — nelojaliis klientai (Zemas lojalumas). IS gauty interviu metu duomeny
pastebima, kad nelojaliems klientams nebiity galima priskirti nei vieno iSskirto dalyvavimo
vaidmens. Sie klientai yra nejsitrauke j paslaugos teikima kadangi, nejzvelgia tolimesniy
naudojimosi perspektyvy. Nejsitraukimo ] paslaugos teikimg priezas¢iy galima jvardinti kelias:
vartotojai siekia patenkinti tuo metu esanéius poreikius, nepatogi jmonés lokaciné padétis bei
nebuvo patenkinti suteiktos paslaugos kokybe. Antrasis iSanalizuotas lojalumo lygis — vidutinio
lojalumo klientai. IS gauty duomeny pastebima, kad Siam lojalumo lygiui galima priskirti du
dalyvavimo vaidmenis (kompetencijos $altinio, advokato/ dalinio tarnautojo), kuriy pozymius buvo
galima jzvelgti tyrimo dalyviy pateiktuose atsakymuose. Kadangi, vidutinio lojalumo lygio
informantai dalinasi turima patirtimi ir Ziniomis su paslaugos teikéjais bei klientais, aktyviai
suteikia ne tik teigiamg, bet ir neigiamg grjztamajj rySj paslaugos specialistui. Taip pat, teikia
pasiiilymus paslaugos kokybei gerinti, jsitraukia j paslaugos teikimg naudodami savo iSteklius.
Atsizvelgiant | Siuos dominuojancius dalyvavimo poZymius buvo galima informantus priskirti prie
anksCiau paminéty dviejy dalyvavimo vaidmeny — klientas kaip kompetencijos Saltinis ir klientas
kaip advokatas/ dalinis tarnautojas. Treciasis istirtas lojalumo lygis — auks$¢iausio lojalumo klientai.
Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad Siame lojalumo lygyje varijuoja tokie pat vaidmenys Kkaip ir
anksCiau analizuotame vidutinio lojalumo lygyje — tai kompetencijos Saltinio ir advokato/ dalinio
tarnautojo. Dalyvavimo pozymiai, kurie leidzia identifikuoti priklausyma vaidmenims, yra tokie pat
kaip ir anksciau analizuotame vidutinio lojalumo lygio vaidmenyse. Tod¢l galima daryti iSvada, kad

tiek vidutinio ir auksto lojalumo lygio klientai yra taip pat jsitrauke | paslaugos teikimg. Atlikus
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tyrimg pastebéta, kad novatoriaus vaidmuo visuose lygiuose pasireiSké nezymiai, taip teigiama
atsizvelgus 1 gautus neigiamus informanty atsakymus, kuriuose nebuvo galima jzvelgti kliento
novatoriaus poZymiy.

Apibendrinant ekspertinio pusiau struktiiruoto interviu gautus duomenis galima teigti, kad
paslaugos ekspertai pastebi lojalius klientus. IS gauty interviu atsakymy galima i$skirti klienty
dalyvavimo pozymius leidziancius priskirti juos atitinkamiems vaidmenims t. y., kompetencijos
Saltinio ir advokato/ dalinio tarnautojo. Kadangi klientai aktyviai dalyvauja paslaugoje, yra
jsitrauke, suinteresuoti teikiama paslauga bei jos kokybe, aktyviai bendrauja su paslaugos ekspertu,
yra linke dalintis gauta patirtimi.

[Sanalizavus dviejy metody gautus duomenis pastebimi du dominuojantys vaidmenys:
kompetencijos $altinio, advokato/ dalinio tarnautojo, kuriy pozymius buvo galima jzvelgti gautuose
interviu atsakymuose. Ekspertai interviu atsakymuose pateiké fakta, kad pastebi savo lojalius
Klientus, o tai patvirtina individualiy interviu metu gautus duomenis t. y., informantai buvo priskirti
auksc¢iausiam lojalumo lygiui. Taip pat, galima pastebéti kad nuo paslaugos veiklos pobiidzio
priklauso klienty jsitraukimas j ja. Privaiose grozio ir sporto paslaugose klientams lengviau
jsitraukti j jy teikima, nes $ios paslaugos reikalauja maziau specifiniy ziniy nei priva¢ios sveikatos
paslaugos. Sveikatos priezitiros paslaugos reikalauja profesiniy Ziniy ir kompetencijy kas ir jtakoja
mazesnj klienty jsitraukima j jas, o tai buvo galima pastebéti individualaus ir ekspertinio interviu

duomenyse.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés ir publicistines literatiiros analize suformuluotos Sios isvados:

1. Pastebéta, kad mokslininkai néra sutare dél bendros dalyvavimo sgvokos, nes mokslinéje
literatiiroje galima rasti daug dalyvavimo apibrézimy kurie papildo vieng kita. Dalyvavimas yra
kliento elgsena pasireiSkianti apatiSkumu t. y., vartotojas yra suinteresuotas patenkinti savo
poreikius. Tuo tarpu, jsitraukimas j paslaugos kiirimg — tai psichologiné zmogaus biisena, Kuri
pasireiSkia per motyvacijg. Kliento jsitraukimas kuriant paslaugg priklauso nuo kiekvieno asmens
patirties, nes kiekvieno asmens unikalumas paveikia kiirimo procesa. ISanalizavus moksling
literaturg apie klienty dalyvavima ir jsitraukimg nustatyta, kad Sios sagvokos yra neatsiejamos viena
nuo Kitos, kadangi, né vienas paslaugos kiirimo procesas negali buti be klienty jsitraukimo ir jy
dalyvavimo paslaugose.

2. Kiekvienas vartotojas paslaugy teikime atlieka tam tikrus vaidmenis. Vaidmuo yra
apibréziamas kaip tam tikra elgsena, kuri susiformuoja per patirtj. Mokslingje literatiiroje vyrauja
du mokslininky pozitiriai j vartotojy vaidmenis — vieni skirsto vaidmenis per motyvacijos lygmenis
(antimotyvacija, vidin¢é bei iSorin¢ motyvacija), kiti iSskiria vartotojy vaidmenis kur klientas tampa
paslaugos teikimo proceso dalyvis (klientas kaip kompetencijos Saltinis, novatorius, advokatas/
dalinis tarnautojas).

ISanalizavus paslaugy klasifikavimo lygius atskleista, kad autoriai i$skiria tris pagrindinius
paslaugy tipus pagal kliento jsitraukimo lygj — tai zema, vidutinj ir auksta, kuriems buidingi tam tikri
pozymiai. Zemo kontakto paslaugos pasizymi standartizuotumu, kuomet klientas suteikia jmonei tik
finansing nauda, kadangi vartotojas néra suinteresuotas dalyvauti vertés kiirimo procese. Vidutinio
kontakto paslaugose taip pat vyrauja standartizuotumas, taciau klientas dalijasi savo informacija,
pateikia atsiliepimus apie suteiktos paslaugos kokybe, kurie yra naudingi paslaugos teikéjui su
tikslu pasiekti norimg rezultatg. Auksto kontakto paslaugoms biidinga kliento ir jmonés tarpusavio
bendradarbiavimas, paslaugos ir vertés kirimas. Sio lygio paslaugos negali biti teikiamos be
aktyvaus klienty dalyvavimo, nes jie dalijasi savo patirtimi, idéjomis, nuomonémis, pasitilymais su
tikslu pasijusti svarbia jmonés dalimi.

3. Lojalumo konceptas neturi konkrecios apibréztos sgvokos, kuri tiesiogiai nusakyty jo
reikSme¢. Kadangi, galima rasti daug apibrézties interpretacijy, kurios papildo viena kitg bei
dazniausiai mokslininky nuomone, lojalumas yra analizuojamas elgsenos ir nuostaty aspektu.
Elgsenos lojalumas pasireiskia, kuomet vyksta pakartotinis prekés pirkimas ar paslaugos
naudojimas tam tikru laikotarpiu. Nuostaty lojalumas pasizymi, kai kliento poziliris sutampa su
pirkimo elgsena ir pirmenybé yra suteikiama vienam konkreCiam prekeés ar paslaugos zenklui.

Teoriné analizé atskleid¢, kad mokslingje literatiiroje randamas ne vienas vartotojo lojalumo

lygis. Be to, mokslininkai juos pateikia skirtingai jvardintus, taciau lojalumo lygiy reikSmés bei
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jiems budingi pozymiai iSlieka pana$is, todél galima juos tapatinti, kaip pavyzdziui: nepastovus
Klientas — jtariamasis, mégstantis prekés zenklg — vartotojas perkantis pakartoninai, iStikimas —
priklausyty advokato lojalumo lygiui.

Atlikus empirinj tyrimq suformuluotos Sios isvados:

4. Identifikuoti trys klienty dalyvavimo vaidmenys i$ kuriy tik du dazniausiai dominuoja t. y.,
kompetencijos Saltinio ir advokato/ dalinio tarnautojo. Nustatyta, kad informantai kurie pasizymi
Siais pozymiais: dalinasi savo turima patirtimi, Ziniomis, kompetencijomis, aktyviai dalyvauja
paslaugos teikime, buvo priskirti kompetencijos S$altinio vaidmeniui. Tuo tarpu, informantai
pasizymintys pozymiais — aktyviai jsitraukia j paslaugos teikimg naudodami savo isteklius, teikia
griztamajj rysj, pasitilymus kokybei gerinti, atlieka kai kurias darbuotojy funkcijas — buvo priskirti
advokato/ dalinio tarnautojo vaidmeniui. Taip pat, buvo nustatyti trys lojalumo lygiai — tai zemas,
vidutinis ir aukstas, kuriems priklauso informantai. Pastebéta, kad auks$to kontakto paslaugose
dominuoja vidutinio ir auksto lojalumo lygiai.

5. Nustatyta, kad klientai dalyvaudami paslaugose ir atlikdami kompetencijos Saltinio bei
advokato/ dalinio tarnautojo vaidmenj yra lojalesni jmonei, nei tie kurie dalyvaudami atlieka
novatoriaus vaidmen;j t. y., Sie klientai maziau aktyviis, maziau besidalinantys savo istekliais su
paslaugy teikéjais ir pan. Be to, tyrimo rezultatai atskleidé, kad Sie du dominuojantys vaidmenys
vyrauja ir aukStame ir vidutiniame klienty lojalumo lygiuose. Taip pat, gauti duomenys parode, kad
nelojalus klientai neatlieka tyrime iSskirty dalyvavimo vaidmeny jsitraukdami j paslaugos teikima.

6. Gauti ekspertinio tyrimo rezultatai identifikuoja klienty dalyvavimo pozymius, Kurie
leidzia priskirti juos atitinkamiems vaidmenims t. y., kompetencijos $altinio ir advokato/ dalinio
tarnautojo. Ekspertinio interviu metu jvardinti pozymiai i§ kuriy buvo nustatyti dalyvavimo
vaidmenys: klientai aktyviai dalyvauja paslaugoje, yra jsitrauke, suinteresuoti teikiama paslauga,
jos kokybe, aktyviai bendrauja su paslaugos ekspertu, yra linke dalintis gauta patirtimi. Taip pat
atskleista, kad kliento novatoriaus vaidmuo néra atlickamas, kadangi eksperty pateiktuose

atsakymuose nebuvo galima jzvelgti Siam vaidmeniui biidingy bruozy.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis baigiamojo darbo tyrimo rezultatais Lietuvos privaciy paslaugy jmonéms
rekomenduojama j savo lojalumo programas ar strategijas jtraukti inicijuojancias ir aktyvinancias
priemones, kurios leisty daugiau jsitraukti klientams j paslaugos teikima.

Norint, kad klientai labiau jsitraukty j paslaugos teikimg ir joje aktyviau dalyvauty, paslaugos
teikéjai turéty patys labiau inicijuoti pokalbij, kadangi tyrimo metu informantai negaléjo pasitlyti
daug naujoviy paslaugos teikéjams. Kaip zinoma, kickviena paslauga yra specifiné, todél paslaugos
meistrai galéty patys daugiau pasakoti apie savo paslaugy sritj ar atlickamg darba, kaip pavyzdziui,
kokiais metodais dirba, kokias priemones ar technikas naudoja, kokios naujovés toje paslaugy
srityje ir pan.

Atliktas tyrimas atskleid¢, kad klientai ne visada i8drjsta iSsakyti savo nuomone apie suteikta
paslauga ar jos kokybe, o kaip Zinoma i§ klienty gauti atsiliepimai, potyriai yra labai vertinga
informacija imoneli, kurig galéty panaudoti tobulinant teikiamas paslaugas. Todél paslaugos teikejai
galéty patys papraSyti griztamojo rySio i§ klienty, kaip pavyzdziui, galéty paklausti kaip vertina
suteikta paslauga, ar turi kokiy pasteb&jimy, nusiskundimy, ar patiko apsilankymas ir pan. Taciau,
ne visi klientai linke tiesiogiai iSsakyti savo nuomong, tokiu atveju biity galima jmonés
internetiniame tinklapyje sukurti atskirag skiltj klienty atsiliepimams. O kiekvienam Klientui
1Ssakiusiam savo nuomone¢ galéty biiti suteiktas paskatinimas, kaip pavyzdziui, tam tikros paslaugos

nuolaida sekan¢iam apsilankymui.
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DISKUSIJA

Siame baigiamajame darbe buvo anlaizuojamas klienty dalyvavimas paslaugoje lojalumo
aspektu. Tyrimas buvo atlieckamas dvejais kokybiniais metodais t. y., pusiau struktiiruotu
individualiu interviu ir pusiau struktiiruotu ekspertiniu interviu, kuriy gauti rezultatai leido
identifikuoti klienty dalyvavimo vaidmenis ir lojalumo jsitraukimo laipsnius.

Atlikto tyrimo privalumai ir pasisekimai. Pagrindinis privalumas yra tai, kad darbo tema
klienty dalyvavimas néra placiai tyrinétas per lojalumo aspekta t. y., Siuo darbu buvo ieskota
tarpusavio rySiy tarp lojalumo ir dalyvavimo vaidmeny. Atliktu tyrimu buvo nustatyta, kad i
paslaugos teikimga jsitraukia auksto ir vidutinio lojalumo klientai, kurie atlicka kompetencijos
Saltinio ir advokato/ dalinio tarnautojo vaidmenis. Rezultatui pasiekti buvo naudojami du
kokybiniai metodai — individualiu interviu buvo sickiama suzinoti dalyvavusiy paslaugoje patirtj, o
ekspertinis interviu — suzinoti ar paslaugos teikéjai pastebi aktyvius klientus ir kaip jie dalyvauja
paslaugoje. Atlikto tyrimo analizés rezultatai ir rekomendacijos gali padéti privaciy paslaugy
teikéjams jtraukti klientus j paslaugg, sudominti aktyviau jose dalyvauti ar paskatinti pasidalinti
praktiniais potyriais griZtamuoju rysiu.

Atliekant §j tyrimg nebuvo Sunkumy rasti klienty, kurie buty dalyvave auks$to kontakto
privaciy jmoniy paslaugose, kuriose gauna neap¢iuopiamag nematerialig naudg. Tyrime daugiausiai
dominavo grozio, sporto ir sveikatos gydymo paslaugos, kuriy naudojimas yra kasdieninis.

Atlikto tyrimo trikumai ir nesékmeés. Atlikto tyrimo rezultatais yra nustatytas tik
hipotetisSkas rySys, kurj reikéty patikrinti kiekybiniu tyrimu ateityje.

Prie tyrimo trikumy bty galima paminéti ir tai, kad ne visi informantai ir ekspertai sutiko
jraSyti interviu, kadangi nenoréjo bei buvo jauciamas nepasitike¢jimas del tapatybés atskleidimo,
nors pries tyrima buvo uZtikrinta, kad visy tyrimo dalyviy tapatybeés liks anonimiSkomis.

Tyrimo testinumas. Kadangi, tyrime buvo analizuojamas klienty dalyvavimas paslaugose
lojalumo aspektu kokybiniu metodu, buty tikslingg tyrimg pakartoti ir atlikti kiekybiniu metodu,

kuris leisty palyginti ir patikrinti abiejy metody gautus rezultatus.
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5 1 priedas
ZVALGYBINIO TYRIMO PROTOKOLAI

INFORMANTAS NR. 1

Vyras, 25 m.

Data: 2015-11-20

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Taip turi, stomatologa, pas kurj einu jau labai seniai.

Kodél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Kodéel? Manau pagrindinis dalykas kokybé, dar labai patinka jos bendravimo manieros, nuéjes
nesijaucia jokios baimes, ji viska paaiskina kg darys, kas blogai.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, vieta visai neturi jtakos mano pasirinkimui. Tikrai vaziuoc¢iau ir toliau jei reikty pas ja, nei
eiiau arti ir nezinoc¢iau kaip ten tvarko.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Nezinau, suskausta ir einu ir Siaip profilaktiskai karta ar du per metus. Nemanau, kad tai jprotis.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugq?

Kaina. kai kalbame apie gydymasi tai kaina man nesvarbi, svarbu kad greitai ir kokybiskai. Nei¢iau
pas kita kuris sifilo maZiau. Ir Siaip, neiiau jei ir kokybe atitikty.

Ar rekomenduojate sig paslaugq kitiems?

Jo esu ir nekartg, draugam ir artimiesiems rekomendaves, kaip gerg specialiste, tik va gaila kad jau
nebepriima ji naujy klienty, tik su esamais dirba.

Ar siitlote naujoves paslaugy teikéjams?

Ne nesitlau, nesusimanau §ioje srityje visai.

Ar sitilote kaip sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj paslaugy produktq?

Ne, nezinau ar net iSvis ijmanoma dantistui kg pasiilyti.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Jo pasidalinu jei man skaudéjo kai i§¢jau, kad man nebedéty ty vaisty dar karta.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais?

Na tik su artimaisiais kurie eina pas ta pacig dantiste.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjj rysj apie paslaugos kokybe?

Jei biina, kad kazkg padaro negerai tai pasakau visada.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?
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Taip visada informuoju jei kas negerai, ir padékoju uz gerai padarytg darbg, manau tai padaryti

labai svarbu, kad gydytoja turéty kur tobuléti ir galy gale atsiminty mane.

INFORMANTAS NR. 2
Moteris, 28 m.
Data: 2015-11-21

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibiidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientq?

Taip, labai jau ilgai einu j vieng sporto klubg ir tikrai jauciuosi lojaliu klientu.

Kodél Jis taip ilgai naudojotés paslauga?

Na man patinka, kad treneriy visada pilna, treniruokliai, aerobika, vandens yra atsigerti, gera
muzika groja. Tiesiog atsipalaiduoju sportuodama.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jusy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Zinokite, manau kad tikrai yra tapes jprociu, pirmadienis tre¢iadienis ketvirtadienis.. nejsivaizduoju
Siy dieny be sporto.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Taip, manau kad vieta man turi jtakos, mano sporto klubas j kurj einu yra labai arti mano namy, a$
galiu grjzus po darbo pasiimti aprangg ir tada eini pasivaik§¢iodama, o nesitempti | darbg pilno
maiSo sportiniy riiby.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiq paslaugq?

Geras klausimas, nezinau, esu labai pripratusi prie to sporto klubo, treneriy, bet kaina taip pat yra
labai svarbi man.

Ar rekomenduojate Sig paslaugq kitiems?

Taip esu rekomendavusi ir ne vienai draugei, esu siiliusi eiti kartu, ir Zinokit pavyko jkalbinti ne
vieng.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Na su treneriu daznai pasneku, kokius naujus pratimus biity galima daryti.

Ar sitilote kaip sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj paslaugy produktq?

NezZinau, nelabai suprantu klausimo.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Na as skaitau internete visokias sporto programas ir pasitariame su treneriu, kas vertingiau daryti,
kokie pratimai bus efektyvesni.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais?
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Jo, jei manau kad kokia bobelé daro neteisingai pratima, tai pasakau, kaip reikty taisyklingai daryt.
Ir tai automatiSkai padeda pasiekti geresniy rezultaty, neskauda kokio raumens kurj netaisyklingai
kocioji (juokiasi).

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgqjj rysj apie paslaugos kokybe?

Taip, treneriui visada suteikiu griztamajj rysj, padékoju, kad nuo kojy nuvaré. O jei koks pratimas
netinka man tai taip pat pasakau kad negerai.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kurias
darbuotojy funkcijas?

Tai kaip ir sakiau esu patarusi ne vienai bobelei, kaip teisingai daryti, dar vienas jstriges, kad atéjus
kartu su drauge, tai pirma treniruote pravedziau jai as, supazindinau su visais treniruokliais ir paskui

perdaviau ja treneriui, kad sudarytu programa.

INFORMANTAS NR. 3
Moteris, 26 m.
Data: 2015-11-21

Ar galétuméte prisiminti paslaugqg, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Taip, galiu save pavadinti lojaliu, ilgalaikiu sporto klubo klientu, kurj lankau jau pusantry mety.
Kodél Jiss taip ilgai naudojotés paslauga?

Laikui bégant tai tapo mano gyvenimo dalimi, ko pasekoje pasirodé ir akivaizdis kiino bei
svarbiausia sveikatos pokyciai.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Pasirenkant butent §j sporto klubg, didelés jtakos tur¢jo sporto klubo lokacija, bei neabejotinai —
kaina.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Manau, kad Sios paslaugos vartojimas yra tikrai tapes jprociu, kasdienybe.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugq?

Tokiu atveju pagalvociau apie kitg varianta, tac¢iau prioritetus vis vien teikiu pirmiausia mane ten
tenkinanc¢ioms salygoms: aplinka, Zmones, paslaugos vartojimo jrankiai, prietaisai.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Zinoma, esu rekomendavus.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Neteikiu. Vieng kartg yra teke kalbéti apie galimus pratimus, jy nauda, pati trenerio klausiau ir
doméjausi.

Ar siiilote kaip sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj paslaugy produktg?
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Administracijos darbuotojai esu uzsiminusi, kad daznai truksta geriamo vandens, kuriuo biity
galima atsigaivinti po treniruotés. Gal ir atsizvelgé | mano pasakytg pastaba, sunku pasakyti, bet
vandens trikumu nebereikia skystis.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Jei turima omenyje, kaip jauciuosi treniruotés metu ar po jos, tada pasidalinu savo mintimis,
savijauta.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais?

Taip, dalinuosi. Tik supratusi Sios paslaugos teikiama nauda, nedelsiant pasidalinau tuo bent kiek
besidominciais Zmonémis.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgqjj rysj apie paslaugos kokybe?

Taip, visada pasakau kuo treniruoté buvo naudinga ar kas nelabai patiko, ar pasiseké.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgidzZius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kurias
darbuotojy funkcijas?

Labai retai, bet esu i$sakiusi savo nuomong¢ apie jrenginius su kuriais nebuvo patogu sportuoti.
Vieng kartg esu parodziusi naujokei merginai kaip naudotis jrenginiu, nes tuo metu nebuvo saléje
trenerio. Nezinau ar tai pavadin¢iau darbuotojo funkcija, tiesiog nusprendziau padéti.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

AS manau, kad ir taip jau esu jsitraukusi kartu su treneriu j paslaugos teikimag, nes kartu dalinamés

informacija, bendraujame, visada treneris padeda kuomet reikia jo pagalbos.
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2 priedas
INDIVUDUALIU INTERVIU KLAUSIMU PROTOKOLAI

INFORMANTAS NR. 1 (Moteris, 32 m.)
Data: 2015-12-04

Interviu atliko: Violeta MaZeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibiidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientq?

Galéty biti keletas galbiit varianty: sporto klubas arba manikitirysté arba kirpéja pas kurig lankausi
jau kokius septynerius metus. Tai manau, kad galime kalbéti apie kirpé&ja.

Kodél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Nes esu patenkinta kirpéjos atlieckamu darbu, labai maloni aplinka ten biina, gaunu kavos arbatos,
galima skaityti Zurnalus, labai maloniai elgiasi kirpykloje, kirp¢ja labai maloni, kaip draugé ji man.
Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, tikrai ne, vaziuociau ir j kita miestg pas tg kirpéja.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jusy jprociu? Gal Jiis esate prisiriSes prie paslaugos?

Nezinau ar tai yra jprotis, aiSku eini tada kada reikia, bet nekyla minciy nieko keisti, nes esu
patenkinta atliktu darbu, nesakyciau, kad jprotis eini kada reikia. O dél prisiri§imo tai a§ labiau
prisiriusi prie kirpgjos.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugq?

Galbut pabandyciau, galbit, bet kazkaip galvoju, kad nekeisCiau, bet galblit pabandyc¢iau. Ten
tarkim jeigu teikia paslauga tokia, kurios mano kirp¢ja neteikia galbut ilgalaikj plauky tiesinimg —
a$ pabandyciau.

Ar rekomenduojate sig paslaugq kitiems?

Taip, ir yra keletas draugiy kurios prad¢jo lankytis po mano rekomendacijy ir yra labai patenkintos.
Ar siilote naujoves paslaugy teikéjams?

Sitlyt nesitlau, tiesiog iSreiskiu savo norg ir kirpéja man pasiiilo variantus zinodama kas man tikty
pagal veido formas, pagal spalvas, pagal plauky struktirg. Taigi nepasakycCiau kad as$ sitilau, kirpéja
man sitlo, a$ tik pasakau savo norus.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Taip, galima sakyti taip.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamajj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip bity galima pagerinti jos
kokybe?

Taip, ar jis negatyvus ar pozityvus visada teikiu ir pasakau kaip jauc¢iuosi.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugg?
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Taip yra teke pasakyti moteriai, ir ne karta, kad jg puikiai apkirpo mano kirpéja, visada stengiuosi

pasakyti savo nuomong.

INFORMANTAS NR. 2 (Moteris, 30 m.)
Data: 2015-12-07

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Turiu privacia kirp¢ja pas kurig einu jau seniai.

Kodél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Patinka, nes atitinka kainos kokybés santykis. Aptarnavimo laikas. Be to, ta kirpéja mano giminaite.
Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, jtakos neturi.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugq?

Neiciau pas ji, nekeisc€iau kirpéjos.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Taip, ir yra draugiy kurios pradéjo lankytis pas mano kirpéja.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Visaip biina, bet Siaip ateinu zinodama ko noriu ir kokios naujovés yra, mes tada pasitariame ir
priimame bendrg rezultata. Kartais iSeinu visai kitokia nei galvojau, kad iSeisiu.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Ne, nesi$neku su kitais klientais laukdama eilés.

Ar patariate paslaugos teikéjui, kaip paslaugq suteikti geriau?

Ne, man viskas tinka paslaugos teikime.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Taip, visuomet pasakau kas gerai kas blogai.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugg?

Na yra buvg, kad pasakiau moteriai kaip ji atrodo, kad jai tinka, pameluoju kartais. (juokiasi).

INFORMANTAS NR. 3 (Moteris, 24 m.)
Data: 2015-12-07

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené
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Ar galétumeéte prisiminti paslaugq, paslaugy jmoneg, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibiidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientq?

Taip, nuolat naudojuosi grozio salony paslaugomis. Esu apsilankiusi daugelyje grozio salony, taciau
daZniausiai — ,,Prie Saulés“, Siauliuose. Ten dirba mano kirpéja.

Kodél Jis taip ilgai naudojotés paslauga?

Pirmiausia, esu moteris, tad grozio paslaugos man yra labai svarbios palaikant savo jvaizdj. Tokios
srities paslauga yra neatsiejama nuo bet kokio amziaus Zzmogaus, nepaisant jo lyties. Kodél biitent
renkuosi salong ,, Prie Saulés“? Galbut todél, kad man ten patinka klienty aptarnavimas, maloni
aplinka bei paslaugos — kainos santykis.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ir taip ir ne. Siauliuose yra daug groZio salony, kuriuose teikiamos jvairios kokybés paslaugos.
Manau 5 kilometry atstumas nuo namy iki paslaugos teikimo vietos neturi didelés jtakos
pasirinkimui.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Tai yra savotisSkas jprotis, nes tg patj galima atlikti ir namuose kaip, pavyzdziui, manikitirg ar
pedikitira, taciau renkiesi, kas patogiau — vyksti | grozio salona.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiq paslaugq?

ISbandyciau. Teko daug sykiy taip daryti, bet tokio tipo paslaugas labai jtakoja kokybé. Dazniausiai
uz pigesne kaing teikiama paslaugy kokybé biina prastesne, tad ir vél griztu prie ty paciy teikéjy.

Ar rekomenduojate Sig paslaugq kitiems?

Taip, esu rekomendavusi savo kirpéja daugeliui Zmoniy. Jos klienty skaicius dél to padaugeéjo bent
keliais asmenimis.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Nesitillau. Manau, kad paslaugy teikéjai turi uzbégti uz akiy ir patys diegtis naujoves iki joms
iSpopuliaréjant. Tai labai aktualu grozio salonams — nauja jranga, kirpéjy seminarai/ mokymai,
naujos kartos procediiros ir pan.

Ar siiilote kaip sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj/ inovatyvesnj paslaugy produktg?

Nemanau, kad tai labai aktualu.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Siuo atveju paslaugos teikéjas dalinasi savo patirtimi. Konkre¢iau — kaip priziaréti plaukus, kad jie
18likty sveiki iki kito kirpimo, kokias priezitiros priemones naudoti ir pana$iai. Toks bendravimas
sukuria pasitikéjima paslaugos teikéju, nes neieSkoma naudos tik i$ teikéjo pusés. Ka turiu omenyje,
geresniy priemoniy naudojimas gali atitolinti kliento apsilankyma grozio salone, tac¢iau malonus

bendravimas skatina sugrjzti.
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Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Taip, kartais pasidalinu ziniomis, rekomenduoju apsilankyti pas vieng ar kitg paslaugos teikéja.

Ar patariate paslaugos teikéjui, kaip paslaugq suteikti geriau?

Ne.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

IS dalies. Apsilankiusi pas kirpéja daznai pasakau, kas man nepatiko nuo praeito apsilankymo.
Aptariame, kg reikéty daryti kitaip. Rezultatas biina geresnis.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kurias
darbuotojy funkcijas?

Savotiskai taip — namy aplinkoje yra tek¢ panaudoti tai, kg iSmokau stebédama specialisty darbg

grozio salone.

INFORMANTAS NR. 4 (Moteris, 35 m.)
Data: 2015-12-08

Interviu atliko: Violeta MaZeikiené

Ar galétumeéte prisiminti paslaugq, paslaugy jmong, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientq?

Sporto klubas, aerobika. Einu | tg patj sporto kluba jau seniai.

Kodél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Todeél, kad yra ar¢iausiai namy ir patogiausia, patinka treneré. Anksc¢iau eidavau j treniruokliy salg,
bet pastebéjau kad aerobika man geriau.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Taip, man svarbu, kad sporto klubas biity arti namy.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugq?

Nekeisciau, jei nebiity arciau namy.

Ar rekomenduojate Sig paslaugq kitiems?

Esu rekomendavusi, bet zmogus i§vyko j Norvegija.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Kad nelabai.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Na ,,paliezuvaujam* su kitom moterim kas ka Zino.
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Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip bity galima pagerinti jos
kokybe?

Ne, pasportuoju ir iSeinu, néra kad labai bendrauciau su trenere.

INFORMANTAS NR. 5 (Moteris, 25 m.)
Data: 2015-12-08

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?
Lankau vieso kalbéjimo kursus.
Kodél Jis taip ilgai naudojotés paslauga?
Triiksta pasitikéjimo savimi kalbant prie§ auditorija, triksta pasitikéjimo kalbéti vieSai. Tai ten man
leidzia mokytis ir jgauti Ziniy atsistojus prie zmoniy kalbéti ir pasitikint tuo ka sakau sklandziai
déstyti savo mintis.
Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?
Taip, kursai vyksta arti namy, apsisprendziant juos lankyti jtakos neturéjo jy buvimo vieta, bet
Zinoma jei jie bty toli ir papildomai kainuoty nuvaziuoti tai neZinau koks biity buves sprendimas.
Bet toliau lankat biiti lojalia tiems kursams turi jtakos vieta.
Gal paslaugos vartojimas yra tapes jiisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?
Galima pavadinti, kad tai malonus jprotis.
Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasig paslaugq?
Pirmiausia, tai turéty jtakoti apsisprendimas ne kaina, nes kity tokiy kursy ¢ia neZinau, bet
pirmausia domeéc€iausi jy veikla produktyvumu, aplinka, aktyvumu, ta pacia vieta. Kaina manau
maziausiai jtakoty.
Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?
Esu, ir yra pasinaudoj¢ mano rekomendacijomis ir atéj¢ ] mokymus.
Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?
Ten yra pakankamai stabiliai viskas surengta, viskas pagal plang tai ne kad sitlymais, bet mes
vienas kitg papildome ir mes jneSame | ta projekta idéjy, savity idéjy, originalumo, mokomés vieni
i$ kity.
Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?
Taip, visuomet bendraujame su kolegomis.
Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip bity galima pagerinti jos
kokybe?
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Pats kalbétojas ne visada pasako savo savijautg ir suteikia grjiztamajj rysj, bet kiekvieng kartg nuéjes
kai tu kalbi visuomet biina vertintojai kurie tau suteikia griztamajj rysj. Kiekvieno susitikimo
pabaigoje raSome lapeliuose patarimus vadovui ir kalbétojams, iSreiSkiame savo nuomong.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kuriaS
darbuotojy funkcijas?

Kiekvieng susitikimg kiekvienas dalyvis yra jtrauktas. Jei tu esi nekalbétojas tg vakara, tuomet laiko
fiksuotojas, vakaro serzantas, vakaro Seimininku. Visi personazai jpareigoja tam tikriems darbams.

Visi paskaitoje dalyvaujantys asmenys bus jtraukti.

INFORMANTAS NR. 6 (Moteris, 28 m.)
Data: 2015-12-08

Interviu atliko: Violeta MaZeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibudinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Sveikatinimo mankstos, taip galéciau pasakyti.

Kodél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Pagrinde, tai nugaros skausmai, sveikatos nebuvimas, bendras silpnumas. Kodél biitent pas Sitg
teikéjg? Pirmiausia, tai bendravimas, mokéjimas paaiskinti kaip reikia viskg taisyklingai daryti ir
zinoma tas, kad pasieki gery rezultaty.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Abejoju, jeigu rikéty vaziuoti kazkur toliau pas ta patj Zmogy, tai vaziuoc€iau ir toliau.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Ne, taip negaléciau pasakyti, bet gydytojas pataré lankytis | savait¢ po vieng kartg, kad palaikyti
atstatytus raumenis. O profilaktiskai pati? Na taip kaip gydytojas liepé, tai vieng kartg j savaite.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiq paslaugq?

Galima nueiti pabandyt ir kad turétum su kuo palyginti ir pamatyti ar verta, bet tik tiek. AiSku
jdomu bitu, nes kiekvienas turi savo metodus, ir gal tie metodai kuriuos naudoja kitas gydytojas
man bus labiau tinkami, ir galbtt biitu pigiau, na bet ¢ia tik svarstytinas variantas, negaliu teigti kad
tikrai pereiciau.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Jei kas nors uzsimena, kad turi panasiy problemy ir su kolegémis kiek pasSnekame, tai galima sakyti
kad taip esu rekomendavusi, kad reikéty iSbandyti Sias mankstas.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Ne, a$ visiskai pasitikiu tuo, kg zmogus daro. Savivaliauti tikrai ne, darai kas yra duota.
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Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Jeigu matai, kad Zmogui pirma karta Siek tiek nepavyksta, ir treneris jei daugiau Zmoniy visy
neapibéga tai tada parodai kaip reikia, bet ir treneris visus suspéja suziiiréti parodo kam ka daryti
reikia. Bet tai esu dalinusis patirtimi ir Ziniomis su kitais klientais.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Visada. Mankstos pradzioje klausia kaip jautiesi, jei pirmg karta klausia kg skauda, kas negerai.
Visuomet klausia ar gerai ar ne per sunku, jei sunku pakeiCia pratimus. O po treniruotés kq nors
pasakote? Savaime aisku, bet jau ir sakyti nebereikia matosi i§ veidy ar sunku buvo ar ne, ir Siaip

pasakai ar geriau jautiesi ar ne ir tai manau ir gaunasi tas griztamasis rysys.

INFORMANTAS NR. 7 (Moteris, 24 m.)
Data: 2015-12-09

Interviu atliko: Violeta MaZeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Kaip ilgalaikj klientg save galé¢iau priskirti grozio salonui, kuriame lankausi jau 1,5 mety. Kas kiek
laiko einate j salong? Kazkur, kas du ménesius tikrai, nusidazyt plaukus, pakirpti galiukus, jvairios
veido procediiros.

Kodél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Gal daugiausia jtakos tur¢jo tai, kad tai buvo rekomenduotas grozio salonas, noréjau pazituréti kuom
jis jau toks iSskirtinis, nes tikrai daug buvo gery atsiliepimy apie jj ir nuéjus tikrai supratau ir
pamaciau, kad darbuotojos tikrai iSmano savo darba, atlieka kokybiskai, patinka kaip sutinka
klienta, nes visuomet jautiesi laukiamas ir atmosfera néra jtempta, gali atsipalaiduoti.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, tam jtakos tikrai netur¢jo jei vieta, tiesiog rekomendavo a$ pasitik¢jau ir dabar negaléciau
i8keisti to grozio salono j kita. Tas salonas yra visiSkai nepakeliui, ji kitame miesto gale.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?
Negaléciau pasakyti, kad tai yra jprotis, galbiit grei¢iau a$ esu prisiriSusi, prie tos jmones.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugqg?

Manau, kad sutikciau, aisky bty dvejoniy, bet kodél gi nepabandzius.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Taip, esu rekomendavusi ne vienai draugei.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?
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Tokiy kaip naujoviy tai nepasakyciau, kad esu kazka pasialiusi, bet kai ateinu pas savo kirpéja
visuomet pasakau kaip noréciau atrodyti ir ji visuomet atsizvelgia | mano norus.

Ar siiilote kaip sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj/ inovatyvesnj paslaugy produktq?

Skystis neturime kuo, nes tikrai visko yra, ir zurnaly ir vandenuko.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Nezinau ar tai galéCiau pavadinti Zinios ir patirtis, bet jei a$ paskaitau kg nors apie sakykim naujas
grozio tendencijas, tai pakalbame padiskutuojame ta tema tikrai.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Tik i8 dalies galéciau pasakyti, kad dalinuosi Ziniomis ar jspiidziais. PaSnekame kartais.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Visuomet padékoju uz atlikta darbg — tikrai vertinu. Pasakau jei ir neigiamy komentary jei turiu.
Pavyzdziui, jei biina per mazai pakirpti plaukai, ir Zinoma kirpéja atsizvelgia j mano poreikius ir
pataiso.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimgq?

Many¢iau, kad jau bet kokiu atveju dalyvaudama jau esi jsitraukusi j paslauga, bendraujame su
paslaugos teikejais, dalinamés informacija, diskutuojame, i§sakau savo nuomoneg, aiSku darbuotojai
savo patarimus padalina, tai manyc¢iau, kad esame jsitrauke.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgiidzius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kurias
darbuotojy funkcijas?

Esu iSsakiusi savo nuomon¢ moteriai kaip ji graziai apkirpta, taip buvo toks atvejis. Nes tikrai
atrode tikrai graziai nukirpta mergina, bet ji sudvejojo, tai mes su kirpéja pasakéme, kad jai labai

tinka.

INFORMANTAS NR. 8 (Vyras, 25 m.)
Data; 2015-12-13

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibidinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Tai turbtt bity kirpykla.

Kodeél Jiis taip ilgai naudojotés paslauga?

Kirpykla yra Salia mano namy tai vienas dalykas, kitas dalykas, na kai pabandziau ten kirptis man
patiko tai tiesiog Sitie du faktoriai jtakojo mano pasirinkima.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?
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Taip.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiilyty mazesne kaing uz panasiq paslaugqg?

GreiCiausiai, kad ne, nes S§i paslauga néra tokia visgi brangi, tai dél keliy eury neiCiau ir
nebandyciau kirptis pas kitg kirpéja, nes neaiSku koks tas rezultatas biity, o Sukuosena visgi yra
svarbus dalykas.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Taip, esu. Taip keli pazjstami eina | t3 pacig kirpykla ir jokiy nusiskundimy negirdéjau.

Ar siitlote naujoves paslaugy teikéjams?

Na 18 tikryjy jau ilgg laiko tarpg kerpuosi taip pat ir nieko naujo nebandau ir nesiiilau.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Na 1S tikro néra teke taip paSnekeéti su kitais. Nes nereikia ten laukti, kadangi yra grafikas suskirstyti
laikai, ir laukti nereikia, ir galéciau pasakyti, kad tai yra vienas i§ privalumy Sios kirpyklos.

Ar teikeéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Na taip, visgi kaskart nukirpus, kad ir prasant taip pat tas nukirpimas skiriasi kazkiek, tai visuomet
pasakau, kad man patinka tas kirpimas, plauky ilgis ¢ia labiausiai kei¢iasi. Tai kuomet man
labiausiai patinka, pasakau, pagiriu jei ne prasau kad pataisyty na ir i8 to tikriausiai supranta, kad §j
kartg ne taip gerai kaip kitus kartus.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzZius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kurias
darbuotojy funkcijas?

Ne, itikro neteko.

INFORMANTAS NR. 9 (Moteris, 34 m.)
Data: 2015-11-24

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibiidinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientg?

Kaip ilgalaikj paslaugos klienta save galiu priskirti sporto klubui, nes jau sportuoju daugiau nei tris
metus ir jau nejsivaizduoju savo gyvenimo ar dienos be jo.

Kodél Jiis taip ilgai naudojatés paslauga?

Kode¢l naudojuosi Sia paslauga? Nes man svarbiausia yra kokybé, o tame sporto klube gavau visko
ko tikéjausi ir pasiekiau puikiy rezultaty. Treneriai visada padeda, jei mato, kad kazka ne taip,

netaisyklingai darau — prieina, paaiSkina; sporto klubo atmosfera jauki, a$ jauiuosi laisvai —
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panaSiai kaip namie. Kiti sporto klubo klientai labai draugiski ir malonis — tiesiog visada malonu
sugrizti j ta vieta, kur jautiesi laukiamas.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, nei darbas, nei namai neturéjo jtakos pasirenkant sporto klubg. Mano kriterijus buvo pazjstamy,
draugy rekomendacijos, kurios tikrai nenuvylé ir esu dékinga jiems. Dabartiné sporto klubo vieta
néra labai patogi, taciau dabar jo nekeisciau j joki kita.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jiisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Taip, tikrai galiu pasakyti, kad tai jau tapo jprociu ar net gi gyvenimo biidu, nes kiekviena diena
prasideda nuo veiklos, kuri man patinka.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiilyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
sporto klubg? Ar sutiktuméte su jo pasiiilymu? Ar pradétuméte dvejoti?

Save laikyc¢iau praktiSku Zmogumi ir kaina man daZniausiai yra aktualus veiksnys, taciau kaip jau
minéjau, esu labai patenkinta sporto klubu ir Siuo atveju nebiity jokiy abejoniy ar dvejoniy, tikrai
nekeis¢iau klubo ir atsisakyciau pasiiilymo.

Ar rekomendavote Sig paslaugq kitiems?

Taip, tikrai esu rekomendavusi. Esu jkalbéjusi ne vieng drauge kartu lankyti sporto klubg ir taip pat
jos liko patenkintos pasirinkimu.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Nepasakyciau, kad labai daug esu kazko pasitliusi, bet apie pratimus, jy nauda esame kalbéje su
treneriu, kurie man bty tinkamesni, efektyvesni.

Ar siitlote kaip sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj paslaugy produktq?

Siuo klausimu galiu pasakyti, kad esu pasiiliusi pakeisti muzika, nes seniau grodavo létos, ramios
dainos, o man kaip tik norédavosi labiau motyvuojanciy, linksmesniy dainy — pagal kurias biity
galima pajudeti. Ir Zinot ka? Jie atsizvelgeé | mano pasiiilyma.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Kiekvieng kartg atéjus pasnekame koks biity tos dienos sporto tikslas, kurig kiino dalj labiau
noréciau pastiprinti. Taip pat, Snekamés apie pratimus, mitybg — pasidaliname savo ziniomis viena
ar kita tema.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Dalinuosi ziniomis ne tik su artimaisiais, bet ir su kitais klientais, aiSku, nelabai daznai, bet jei yra
proga — tai visada iSsakau savo nuomong.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjji rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?
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Taip, savo sporto treneriui suteikiu grjztamajj rysj apie pacia treniruote, kas jos metu labiau pavyko
ar nepavyko. Pasakau jei kazkas persirengimo kambaryje ar dusuose negerai, paskutinj karta teko
pranesti apie persirengimo spinteles, nes ne visos uzsirakindavo, o savo daiktus norisi saugiai
palikti.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgidzius ir gebéjimus teikiant paslaugg? t. Y., atlikti kai kurias
darbuotojy funkcijas?

Kelis kartus yra teke padéti kitiems klientams, nes maciau, kad netinkamai daré pratimus, nezinojo
kaip susimazinti jrenginio svorj — tai tuo atveju zmogiskumas suveiké ir pagelbéjau.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

Sakyciau, kad kiekvieng kartag nuéjus ] sporto klubg abu su treneriu jsitraukiame j paslauga, nes

visada bendraujame, palaikome rysj, konsultuojuosi dél pratimy, sportavimo programos.

INFORMANTAS NR. 10 (Moteris, 22 m.)
Data: 2015-11-24

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibidinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Taip, jau trecius metus einu | tg pacig jmone tvarkytis danty, 1 odontologijos klinika.

O kodél Jis taip ilgai naudojatés biitent ta viena klinika?

Todél, kad man labai patinka kaip sutvarko dantis ir pati odontologe yra maloni, visada paaiskina ir
parodo kur, kg ir kodé¢l tvarko.

Ar Jiisy pasirinkimui turéjo jtakos paslaugos vieta, kad yra arti namy/ darbo vietos?

Tai aiSku turi jtakos, kad paslauga biity aré¢iau namy, bet mano atzvilgiu odontologijos klinika yra
tikrai toli nuo mano namy, bet manau atperka profesionalus danty tvarkymas.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jusy jprociu? Gal Jis prisiriSote biitent prie tos vienos
klinikos?

Ne, tai néra tape jpro¢iu. AS ta paslauga naudojuosi kuomet man suskausta, kai reikia jau tvarkyti
dantis.

O kq Jiis darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas Jums pasiilyty kitq klinikq, taciau mazesnémis
kainomis? Ar Jiis pradétumeéte abejoti? Gal Jiis pereituméte j kitq klinikq?

AS, manau, pasinaudoCiau ta paslauga, o véliau pasiziiuréCiau, pagalvociau, kuri odontologijos
klinika man labiau patinka, kuri geresn¢ ir tikriausiai toje pasilik¢iau.

Ar esate rekomendavus Sig paslaugq kitiems, pazjstamiems ar draugams?

Taip, kadangi toje pacioje klinikoje jau lankausi tre¢ius metus, tai visada mielai rekomenduoju

bitent savo odontologe draugams, nes esu patenkinta paslaugy kokybe.
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Ar yra teke pasiilyti naujoviy toje klinikoje?

Taip, esu pasiiiliusi klinikos administratorei padéti zurnaly laukiamajame.

Ar yra teke pasiulyti sukurti efektyvesnj/ patrauklesnj paslaugos produktg?

Tikrai ne, nesu siiilysi gerinti paslaugos produktus ar paslaugas. AS, manau, jie savo darbg atliecka
puikiai.

Ar dalinatés savo patirtimi ar Ziniomis su paslaugos teikéju, Siuo atveju su odontologu?

Tai aisku savo patirtimi dalinuosi kiekvieng karta atéjusi pas odontologe, nes jeigu nesidalinsiu ir
nesikalbésiu, tai ji manes nesupras ir negalés tinkamai sutvarkyti danty.

Ar dalinatés savo Ziniomis ar patirtimi su kitais klientais, ar artimaisiais?

Kartg esu laukiamajame kalb¢jusi su kita kliente, bet Siaip savo patirtimi dazniausiai dalinuosi su
artimaisiais.

Ar teikiate paslaugos teikéjui grjztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip Jiis jautétés po suteiktos
paslaugos?

Visada informuoju odontologg apie atlikta darba, niekada netyliu ir visada pasakau kas buvo gerai
ar blogai.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzZius ar gebéjimus teikiant paslaugq?

Ne, niekada, nes odontologe atlieka savo darbg puikiai.

Ar Jums yra teke su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

Aisku jsitraukiu, nes mano iniciatyva atsiduriu pas odontologg, nes man reikia tvarkyti dantis, nes
kitaip buty blogai jei nejsitrauk¢iau ir nesikalbéciau su odontologe, nes kitu atveju ji nezinoty su

kokiomis problemomis a§ atéjau, manau, tiesiog biitina jsitraukti.

INFORMANTAS NR. 11 (Moteris, 23 m.)
Data: 2015-12-23

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugqg, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibiidinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Taip, galéciau save priskirti vienai odontologijos klinikai, kurioje beveik jau lankausi SeSerius
metus, kai prireikia dantisto paslaugy pavyzdziui, suskausta ar reikia atlikti burnos higienos
paslaugas, tuomet kreipiuosi i specialistus.

O kodél Jiis taip ilgai naudojatés sia paslauga?

Man patinka jaunatviskas kolektyvas, jy zinios, mano manymu, yra modernios, taikomos naujausios
technologijos kiek man yra Zinoma. AS jais pasitikiu, kai procediiros bent ten atrodo

neskausmingos, todél kreipiuosi i juos.
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Ar Jitsy pasirinkimui turéjo jtakos paslaugos vieta, kad yra arti namy/ darbo vietos?

Taip, tai buvo vienas i§ pasirinkimo kriterijy, nes klinika yra jsiktirusi centre ir nereikia kazkur
vaziuoti, galiu tiesiog nueiti pésciomis.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis prisiriSote biitent prie tos vienos
klinikos?

Gali biiti, nes Siuo atveju jeigu man reikia ty paslaugy as nebesikreipiu, nebeieskau kitur, as i§ karto
einu ten. Gali biiti, kad kazkur geriau suteikia, bet man patinka kreiptis j Siuos specialistus.

Ar Jiusy apsilankymo vizitai biuna profilaktiski?

Taip, buna. Kartg } metus, tai tikrai, jeigu reikia — tai ir dazniau.

Kq Jius darytumeéte jei kitas teikéjas ar pazjstamas Jums pasiilyty mazesne kaing uz tg pacig
paslaugq? Ar Jiis pradétuméte dvejoti, kad galite pasirinkti kitq klinikq?

Pirmiausia, zitirint kiek mazesne kaing, o i§ kitos pusés, klientas neturéty reaguoti | mazZesnés
kainos pasitilyma, kadangi, maZesné kaina pas odontologa galima gauti pavyzdziui, ta pacia
bliombg ne tokiag kokybiska susimokéjus dar maziau, o po mety vél reikés eiti arba ta pati paslauga
— danties taisymas, vienas dantistas sutvarkys per vieng apsilankyma uz pavyzdziui, 30 eury, o pas
kita eisi tris kartus ir sumokeési 90 eury, nes apsilankymas kainuos po 30 eury. Tai Jums Siuo atveju
yra svarbi kokybé? Taip, kokybe ir laikas.

Ar esate rekomendavus Sig klinikq pazjstamiems?

Taip, esu ir jie irgi tapo tos klinikos lankytojais.

Ar esate pasiiliusi naujoviy paslaugos teikéjui?

Pasitliusi dar nesu, bet manau, kad toje jmonéje galéty biiti jdiegta elektroniné klienty duomeny
baz¢, nes Siuo metu yra darbo kalendorius, kuriame yra suraSyti visi dantisty laikai, tai manau,
galéty buti sistema kompiuteryje, kurioje visi klientai buty registruojami. Tai Jis kartu
prisidétuméte ir prie paslaugos efektyvumo? Taip, nes kompiuteriais Siais laikais yra nepakei¢iama
priemone, o ten gal galéty biiti ir sms Zinutés, kurios priminty klientams, kad Siandien privalo
apsilankyti pas dantista, nes tai néra labai maloni paslauga, kad galétum jg prisiminti.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su odontologu?

Ne, nes $iuo atveju dantistas mane labiau Sviecia Siuo klausimu. Nesu tos srities atstove, kad man
bty jdomios tos technologijos, nes nesuprasciau kas ten buty daroma. PavyzdzZiui, jei Jums
pasiilyty kokj produktg — burnos skalavimo skystj, bet jau esate jj bandziusi ir Jums netiko. Ar Jiis
pasakytuméte savo nuomone, kad Jums sitilo produktg, kuris netinka ir sitilo jj jsigyti? Taip,
pasakyciau savo nuomong, nes jei tai netinkamas man produktas, tai nebesinori antrg kartg jo pirkti.
Sitlyc¢iau jam paieskoti kazko kito.

Ar dalinatés savo Ziniomis ar patirtimi su kitais klientais, artimaisiais?
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Taip, bet ne dél kokio burnos skalavimo skyscio pasiiilo, o kaip greitai sutvarko dantis, kaip
specialista.

Ar teikiate paslaugos teikéjui griztamgqjj rysj apie paslaugos kokybe? Ar pasisakote kaip puikiai
sutvarko ar skaudéjo?

Gal esu kazkada pasakiusi, a$ netinkamai valiausi dantis pagal dantista, tai man jis pasiiilé valytis
kitaip ir liepé iSmokti. Paskui pats prisiminé, kad mane to moke, tai mes pasidalinome kaip man
sekesi.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ar gebéjimus teikiant paslaugq?

Nezinau, kaip savo jgiidzius galéCiau panaudoti, kad gal ne.

Ar Jums yra teke su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

Taip, Sitg yra teke daryti. Kazkada reikéjo daryti danties nuotrauka, kai mane apkarsté laidais, tai as
laikiau vieno i$ to aparato detaliy, tiesiog pati laikiau, kad dantistui nereikéty, dantistas tuo metu per
kompiuterj kazka ten zitir¢jo ir a$ taip prisidéjau, nes nereikéjo papildomos asistentés, tai paslaugai
atlikti. Siuo atveju kartu perdvietéme dantj.

Kaip manote, ar klientai linke jsitraukti j paslaugas? Ar daznai noriai jsitraukia kartu su paslaugos
teikéju kurti paslaugq?

AS manau, priklauso nuo to kaip Zmogui ta paslauga yra reikalinga ir kaip jis ja domisi, pavyzdZziui,
a$ zinojau, kad man reik¢jo tos nuotraukos ir jeigu gydytojas dar biity i8¢j¢s seselés ieSkoti, tai biity
uztruke ilgiau, man nesunku buvo palaikyti tg prietaisg. Manau, tai priklauso nuo zmogaus, jo budo

ir charakterio.

INFORMANTAS NR. 12 (Moteris, 26 m.)
Data: 2015-12-21

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibudinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Galéciau, tai biity kirpykla, kurioje lankausi jau SeSerius metus greiciausiai ar septynerius.

Kodél Jis taip ilgai naudojotés Siomis paslaugomis?

Nes anksciau kai gyvenau kitame miesto gale buvo patogu, gera kirpéja, malonu kolektyvas ir gerai
atlieka savo darba.

Ar Jiisy pasirinkimui turéjo jtakos kirpyklos vieta?

Taip, tur¢jo, nors dabar gyvenu kur kas toliau, bet visada grjztu ten.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu?

Greiciausiai, kad taip.
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Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiillyty mazesne kaing uz panasiq paslaugq?

Jau yra sitle pazjstami kita kirpéja pas kurig lankosi ir yra patenkinti, kainos mazesnés, bet
nesusigundziau, nes grei¢iausiai prisiriSimas ir nesinori nieko naujo keisti.

Ar esate rekomendavus Sig paslaugq kitiems?

Taip, esu rekomendavus.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Dar kol kas nieko nesiiiliau, nes kaip ir viskas gerai, nieko netriksta, nebent priminimo i§ vakaro ar
anksciau d¢l susitikimo d¢l paslaugos.

Ar siitlote kaip sukurti efektyvesnj paslaugy produktq?

Ne, neteko dar. Ar yra buve, kad papraséte apkirpti biitent taip kaip Jiis noréjote, ar patrumpinty
tik galiukus, ar istiesinty plaukus? Dazniausiai pasakau, bet ta kirpéja jau zino ko a$ atéjusi norésiu.
Jeigu Jiis pasakytuméte ko norite ar kirpéja atsizvelgty j Jiisy norus? Taip, atsizvelgty.

Ar dalinatés savo patirtimi, ziniomis su paslaugos teikéju?

Kad nelabai. Apie madingas sukuosenas ar kirpimus, neteko kalbéti? Kirpéja supazindina su tokiais
dalykais, ne a8, a$ tik klausausi ir priimu informacijg.

Ar dalinatés savo patirtimi, ziniomis su kitais paslaugos klientais?

Pasisakau, padiskutuojame, patariu.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe?

Visada pasakau, padékoju, arbatpinigiy palieku. O jeigu biity, taip kad kazkas nelabai tiko ne iki
galo pakirpo ar pasakytuméte apie tai? Pasakau daZniausiai kai ne tokia spalva plaukus nudazo,
atspalvij ne tokj parinko.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgiudzZius ir gebéjimus teikiant paslaugg?

Ne, neteko.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimqg?

Greiciausiai, kad ne.

INFORMANTAS NR. 13 (Moteris, 35 m.)
Data: 2015-11-27

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibidinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Nu ko gero, yra tokiy viety, ta prasme, kaip grozio salonas, kuriame daznai lankausi. Kiek laiko Jiis
ten lankotés? Ko gero, jau bus apie keturis metus jau dabar.

O kodél Jiis taip ilgai jau lankotés tame groZio salone?
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Nes pastoviai atlieku tg pacig paslauga, pasidarau manikiiirg ir tiesiog labai patinka ten, gerai atlieka
procediiras.

Ar Jisy pasirinkimui turéjo jtakos paslaugos vieta, kad yra arti namy/ darbo Vietos?

Ne, visiskai netur¢jo jokios jtakos, kadangi kreipiuosi j tg meistre, kuri gerai atliecka savo darba.
Jeigu grozio salonas biity kitame miesto gale, tai Jiis nedvejodama vis tiek naudotumétés
paslaugomis? Jo, tikrai vaziuociau.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jiisy jprociu? Gal Jiis prisirisote biitent prie tos jmonés?

Na, taip, nes kaip sakau kiekvieng ménesj reikia atlikti procediirg ir ta prasme esu pasirinkusi
meistre su kuria malonu bendrauti, ir kazkaip tai pripratau.

Kq Jius darytumeéte jei kitas teikéjas ar pazjstamas Jums pasiilyty mazesne kaing uz tq pacig
paslaugq? Ar Jiis pradétuméte dvejoti?

Ne, nes buvo ne vieng kartg paslauga pasitilyta maZzesne kaina, bet ne dél kainos kreipiuosi biitent j
ta grozio salona, o dél kity dalyky kaip pavyzdZziui, kokybé.

Ar esate rekomendavus Siq paslaugq kitiems?

Taip, esu ir ne vienai draugei ir naudojamés kartu.

Ar esate pasiiiliusi naujoviy paslaugos teikéjui?

Na tarkim, kai uZsimanau kazko naujo ar kazkokios technikos kitokios atlikti, tai mes pasitariame
kartu ir nusprendziame pasidaryti kazka kitaip naujai. Atsizvelgia j Jisy nuomone? Taip, tikrai.

Ar esate pasiiliusi kaip biity galima sukurti patrauklesnj paslaugy produktg?

Nu kad nezinau, kad visai taip siiilyti, tai nesu, bet kazkokiy pastebéjimy aiSku yra buve.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Tai taip, nes pamatai kazka naujo galbiit ko jai dar ne teko matyti, tai pasibandome pasidaryti kazka
kitaip, pasidaliname informacija.

Ar dalinatés savo Ziniomis ar patirtimi su kitais klientais, artimaisiais?

Biina, kad atliekant procediira tvarkantis nagucius parenkamos spalvos. Biina ir daugiau klienty, ne
pas kg graziau, kas kokj darosi — pasiSnekame.

Ar teikiate paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe?

Bitinai, taip.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgiudzius ar gebéjimus teikiant paslaugq?

Na a$ manau, kad jau vien tai jog esu ten, a§ manau, paslauga yra atlickama, mes jau dalyvaujame

joje, isitraukiame ] ja.

INFORMANTAS NR. 14 (Moteris, 25 m.)
Data: 2015-11-26
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Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibudinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientg?

Kaip ilgalaikj paslaugos klienta save galiu priskirti grozio salonui. Siame grozio salone lankausi
daugiau nei porg mety.

O kokios priezastys lemé, kad taip ilgai naudojatés sia paslaugq?

Grozio paslaugomis naudojuosi, nes meistre yra savo srities profesionalai, puikiai iSmano savo
darbg, visi labai draugiSki, maloniis, visada malonu grizti | tg vieta kur esi laukiamas ir tave
pasitinka su Sypsena.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, grozio salonas néra arti namy ar darbo vietos, mano kriterijus buvo draugy rekomendacijos.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis esate prisiriSes prie paslaugos?
Many¢iau, taip, nes ten dirbantys zmonés tapo mano draugais, smagu ten lankytis vien dél maloniy
veidy.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiilyty tg pacig paslaugq, bet maZesne
kaina? Ar pradétuméte dvejoti?

Save laiku praktiSku Zmogumi, todél kaina man aktuali, bet nemanau, kad keis¢iau grozio salong,
nes man svarbu gerai jaustis ir Zinau kokius rezultatus gausiu lankantis groZio salone.

Ar rekomendavote Siq paslaugq kitiems?

Taip, esu rekomendavus ir ne vienam asmeniui §j grozio salona.

Ar yra teke pasiilyti kokiy naujoviy paslaugy teikéjams?

Naujoviy nesitilau, bet visada su meistrais padiskutuojame.

Gal Jums yra teke pasiiulyti sukurti patrauklesnj paslaugy produktq?

Labai retai, nes nemanau, kad turiu tam kompetencijos.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Taip, visada pakalbame apie naujausias paslaugos tendencijas, pasakau ka maciau, kg girdéjau,
padiskutuojame.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais ar pazjstamais?

Taip, visada grjzus 1§ grozio salono pasidalinu jspiidZiais su artimaisiais. Taip pat, pasikalbame su
kitais grozio salono klientais, pakalbame apie naujas grozio tendencijas, Sukuosenas, apie naujy
nagy stilius, apie viska.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjj rysj apie paslaugos kokybe?

Many¢iau, taip, nes kiekvieng kartg kai lankausi grozio salone kartu su kosmetologe, kirpéja ar

manikiuriste bendraujame, konsultuojuosi dél plauky, veido odos, nagy.
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Ar Jums yra teke panaudoti savo jgiudzius ir gebéjimus teikiant paslaugg?

Ne, nes a§ manau, kad kirpéja yra savo srities specialisté ir puikiai iSmano savo darba, tod¢l as ja
pasitikiu.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

Many¢iau, a$ ir taip esu jsitraukusi j paslaugos teikima, kadangi mes bendraujame, ji atsizvelgia j

mano poreikius.

INFORMANTAS NR. 15 (Moteris, 27 m.)
Data: 2015-11-28

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugqg, jmong kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibudinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

AS manau, esi lojali ir naudojuosi ilgalaike paslauga — tai sporto klubas, kurj lankau jau vir§ mety.
Tai a§ manau, tai yra ilgalaiké paslauga.

Kodél Jiis taip ilgai lankote sj sporto klubg? Kokios priezastys lemé?

Laikui bégant a§ pastebéjau, kad lankydama sporto kluba a§ pajutau poveikj savo sveikatai,
iSvaizdai, savijautai, todeél ir Iéme, kad as pradéjau lankytis nuolatos.

Ar Jusy pasirenkam Siam Sproto klubui turéjo jtakos klubo lokacija, atsizvelgéte, kad yra arti namy
ar darbo vietos?

Taip, tai daug jtakos sudaré¢, nes sporto klubas yra netoli mano namy ir kaina man yra prieinama.
Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jiisy jprociu? Gal Jiis prisiriSote prie sporto klubo?

Galéciau taip teigti, nes kai turiu laisvo laiko, visada einu praleisti laiko ten.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiilyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
sporto klubg?Ar sutiktuméte su jo pasiilymu? Ar pradétuméte dvejoti?

Turbiit, kad sudvejociau ir jeigu tas pasiiilymas biity arti mano namy, o kaina biity panasi ir jei
pasakyty, kad ten yra daugiau kazkokiy privalumy nei tame sporto klube, kuriame dabar lankausi,
tai manau, kad pakeisciau.

Ar esate rekomendavote §j sporto klubg Kitiems?

Taip, esu rekomendavusi. Ar sutiko su Jumis kartu eiti? Bitent §j sporto kluba, kurj lankau — tai ne.
Gal Jums yra teke pasiilyti naujoviy paslaugy teikéjams?

Dabar prisiminus yra teke pasitilyti apie neveikian¢ius dusus, kurie tuomet neveike. Ar j Jisy
iSsakytg problemqg buvo atsizvelgta? Laikui bégant taip, bet nemanau, kad buvo atsizvelgta biitent }
mano pasiiilyma, galbiit nuo nuolatiniy nusiskundimy klienty padaré¢ jtakos tai.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?
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Stengiuosi savo nuomonés per daug nekisti, bet jei galiu tuo paciu kuo pasidalinti, tai kartaus tariu
kokj zod;.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais ar pazjstamais?

Kartais yra buve kai néra trenerio saléje, o a§ matau, merging kuri ateina pirmg kartg ar pacius
pirmuosius kartus, tai esu patarusi jai kaip ka daryti, ar kokiais treniruokliais naudotis.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgqjj rysj apie paslaugos kokybe?

Ne, nes treneris ir taip gerai iSmano savo darba.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugg?

Ne, néra teke. O kai Jiis padéjote naujokei merginai? Taip, teisingai, tada biity galima jvardinti tai.
Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

Prisiminus pirmasias treniruotes, tai treneris aprodé jrenginius, paaiskino kurioms kiino dalims yra
skirti treniruokliai, kaip jais naudotis atliekant pirmuosius pratimus. Taip pat, pasaké kg ne taip
darau, kaip reikeéty taisyklingai. O dabar sportuoju savarankiskai, labai retai prireikia trenerio
pagalbos. Ar paslaugos metu Jiis bendraujate su treneriu? Pastaruoju metu ir laikui bégant mes su
treneriu bendraujam ne tik apie temas apie sporta, bet ir apie maista, sveika gyvensena,

pasidaliname jspuidziais, kurie nutiko gyvenime.

INFORMANTAS NR. 16 (Moteris, 24 m.)
Data: 2015-11-30

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibiidinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Siuo metu, pats aktualiausias bity kas pirmas j galva ateina, tai sporto klubas, nes ten jau einu ilgai,
tai manau, kad tam sporto klubui esu lojali. Kiek laiko lankote sporto klubg? Jau daugiau nei
pusantry mety.

Kodeél Jiis taip ilgai naudojatés paslauga?

NeZinau, tikrai ne vienas kintamasis, nes man patinka ten, Zmonés visi tie patys eina, pazjstami ir
man patinka ten treneris — tikrai geras, nes visada ateis, patars, pasakys, nes neleidzia i$ tikryjy
daryti jokiy pratimy be jo. Man patinka ir administratoré, kuri mielai bendrauja, vandens visada
biina ir nereikia savo nestis, ir Siaip interjeras ten geras, treniruokliai nauji. Many¢iau, tai buty kas
lemia mano pasirinkima.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?
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Siaip tai, kai rinkausi ta sporto kluba, tai atsizvelgiau j tai kad yra arti mano namuy, ir tai turéjo
itakos, nes dabar galvoju jeigu tikrai dabar nei¢iau jei man reikéty vaziuoti su autobusu ar masina, 0
po to su tikslu atgal namo. Nu tikrai ne, jtakos turi.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis prisirisote prie to sporto klubo?

Nezinau ar jprotis, gal, gal. Buina kai ] savaite eini tris kartus, nes tu jau jprates taip eiti, tai gal ir
galima pasakyti, kad tai yra jprotis.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiiilyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
sporto klubg?Ar sutiktuméte su jo pasiiilymu? Ar pradétuméte dvejoti?

Galbt, tikrai nueiciau patikrinti, pasizitiréCiau kaip ten treneriai, kokia atmosfera, aiSku kai tu biisi
naujas, tai tau automatiskai nebus taip jauku, bet tikrai atsizvelgiau kur tas sporto klubas yra, nes jei
biity toli nuo mano namuy, tai gal ir neiCiau bandyti, bet jei biity pigiau ir salygos tokios pat ar
geresnés, tai gal ir pakeis¢iau. Nesakau ne.

Ar rekomendavote sig paslaugq kitiems?

Taip, esu ir kelioms draugéms ir net mes kartu dabar einame su draugémis.

Ar siitlote naujoves paslaugy teikéjams?

Nezinau ar esu kazkg pasitliusi padaryti. Ne, turbit, kad ne.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Jo, mes visada pasiSnekame su treneriu kaip daryti geriau, kartais pasiskaitau naujy programuy,
pasidomiu internete ir pasitilau treneriui, tai biina, kad iSpeikia jas, bet stengiuosi sitilyti ir a$ ne tik
kad laukiu i trenerio.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais ar paZjstamais?

Tenka, Siaip su kitais zmonémis, kurie ateina j klubg ir matosi, kad jie yra nauji, tai kartais tenka
parodyti kaip reikia atlikti taisyklingai jeigu treneris neateina prie jy, nes vis tiek lankai ilgesni
laika, tai daugiau gebi taisyklingiau padaryti, kad gautum geresnj rezultata.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgqjj rysj apie paslaugos kokybe

Nezinau ar tai galima pavadinti grjztamuoju rysiu, bet visada pasakau, kaip jis mane nuvaré nuo
kojy arba kaip pavargau, arba visai buvo gerai, bet tas griztamasis rysis, jeigu tai galima pavadinti
griztamuoju rysiu, tada taip.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimg?

Manau, tos pacios programos, kai ateini ir daliniesi tomis Ziniomis, tai tu jsitrauki ir tau veda tg

treniruote ir tu pasinaudoji tuo, tai manau, kad tenka.

INFORMANTAS NR. 17 (Moteris, 36 m.)
Data: 2015-12-01

Interviu atliko: Aisté Simsonaité
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Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmoneg kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibudinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientg?

Tai buty grozio salonas ,,Lieporé”. O kiek laiko Jus ten lankotés? Gal septyniolika ar aStuoniolika
mety.

Kodél Jis taip ilgai naudojatés paslauga?

Net nezinau ka atsakyti, gal dél to, kad patinka aptarnavimas, darbuotojai, suteikiamos paslaugos.
Tai Jums yra svarbi paslaugos kokybé? Manau, kad taip, bet ne Simtas procenty.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, neturéjo jokios jtakos.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiillyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
grozio salong?Ar sutiktuméte su jo pasiillymu? Ar pradétuméte dvejoti?

AS manau, kad kaina labai jtakos neturéty. Ne, manau, kad ne. Ar vieta turéty Jums jtakos
pasirinkimui? Tuo labiau, kad ne.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis esate prisiriSes prie paslaugos?

Galima sakyti ir taip. Ar Jus jo nekeistuméte j jokj kitg? AS nesakau, kad nekeisCiau, bet Siuo metu
tikrai nekeiscCiau.

Ar rekomendavote Siq paslaugq kitiems?

Rekomendavus gal nesu, esu tik papasakojusi kur lankausi, kas patinka ar nepatinka, bet
rekomenduot, niekada nerekomenduoju, nes Zzmogus turi rinkti pats.

Ar yra teke pasiulyti kokiy naujoviy, kad pagerinti paslaugq, jos kokybe?

Nu zinokit, kad ne. Ar priimamajame visko yra paripinta, kad patogy bity laukti? Taip. Net
neisdrjs¢iau pasakyti, kad kazkas blogai yra ar dar kazka. Ne niekada nesu nieko pasakiusi.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Patirtimi dalintis negalé¢iau, nes nesu nei kirpéja, nei manikitirininké, taip kad Ziniy, naujoviy galiu
suzinoti atéjus tik i§ jy, jos man gali kazka sitlyti. AS siilyti  tokig vieta atéjusi, na nemanau, nes
esu nekompetentinga. Jei Jiis paskaitote kazkg jdomaus apie grozj, tai pasidalinate? Taip, a$ galiu
pasakyti, kad skai¢iau, maciau, o pasakyti kad biity taip ar taip, tai niekada nepasakyciau.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais?

Taip, su artimaisiais pasidalinu.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgjj rysi apie paslaugos kokybe?

DevyniasdeSimt procenty taip. Jeigu Jums kazkq padaryty ne taip ir nepatikty, pakirpo ne taip kaip
Jiis noréjote ar pasakytuméte? NepasakyCiau, ateiCiau kitg kartg ir pakirpty taip kaip turéty. Nu
taip, nes gal ne ta diena, bloga savijauta kirpéjai ar nuotaika. Tikrai, nesakyc¢iau.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimq?

Nu turbiit, kad jo, yra teke.
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INFORMANTAS NR. 18 (Moteris, 21 m.)
Data: 2015-12-06

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibudinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Taip, galéCiau save priskirti vienam grozio salonui, kaip ilgalaik¢ ir nuolating klientg. Ten
dazniausiai darausi manikitirg, kerpuosi plaukus — standartines moteriSkas procediiras. Kiek ilgai
Jiis ten jau einate j groZio salong? Na biity, mazdaug jau metai su virSum.

Kodél Jis taip ilgai naudojatés paslauga?

IS tikryjy, tai susipazinau su manikitryste ir jos darbas atitiko mano lukesCius, priimtina kaina,
aplinka gera, visi draugiski ir nematau kod¢l turéciau pakeisti jj.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

I$ tiesy tai ne, nes jis yra kitame miesto gale, tai neturéjo jtakos nei darbas, nei namai. Tai Jums yra
svarbi paslaugos kokybé, kurig Jus ten gaunate? Taip, labiau kokybeé.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis esate prisiriSes prie paslaugos?

Taip, galéciau taip pasakyti kad esu prisiriSusi prie pacio salono aplinkos ir prie ten dirbanciy
Zmoniy, ir jau jprasta tapo vaziuoti ta linkme.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiillyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
grozio salong?Ar sutiktuméte su jo pasiillymu? Ar pradétuméte dvejoti?

Na galbiit paméginc¢iau vieng sykj jvertin¢iau ar ta kokybé¢ atitinka buvusio grozio salono kokybei ir
nemanau, kad svarbiausias kriterijus biity kaina, nes kaip sako pagal produkto ir kainos santykj,
jeigu kaina mazesne, tai ir produktas biina ne toks efektyvus, tai nemanau, kad pavykty mane
1Spleésti.

Ar rekomendavote Sig paslaugq kitiems?

Taip, esu rekomendavus bendradarbéms, kursiokéms. Jeigu, paklausia kur dariausi manikitira, tai
tikrai rekomenduoju savo grozio salong, manikitiryste su kuria dirbu ir tikrai nepraleidziu progos
rekomenduoti gero ir efektyvaus darbo. Ar Zmonéms, kuriems esate rekomendavus §j groZio salona,
ar sutiko, nuéjo j grozio salong? Zinau kelios drauges tikrai buvo ir pora i3 jy tikrai ten tebesilanko.
Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Zinoma, beveik kas antra kartg pas manikitiryste einu su nagy lakavimo nuotrauka ir pasakau kaip
turéty atrodyti, kokiomis spalvomis, gal kazkg papie$ti ar panasSiai, tai ji visada mielai sutinka ir
pasitariame kaip geriau buty ir galutinis rezultatas visada tenkina. Tai ji visada atsizvelgia j Jisy
poreikius? Taip, zinoma.

Ar dalinatés savo patirtimi, ziniomis su manikiiryste?
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Taip, biitent apie spalvas kalbéjome praeitos vasaros ryskiy spalvy maratong merginy nagy. Tai,
sakyciau, kad taip, kalbamais apie tai, dalinamés informacija.

Ar dalinatés savo patirtimi, ziniomis su kitais paslaugos klientais ar pazjstamais?

Jeigu, tenka laukti savo priémimo eilés, tai buina, kad su kitais klientais pakalbame, pasisakome kad
buvo gerai, kas Siek tiek nekaip, bet bendravimas yra.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgqjj rysi apie paslaugos kokybe?

Taip, zinoma, teikiu. Jeigu kazkoks nagelis nepavyksta ar susitepa, ar a$ sugadinu, tai visada
maloniai pataiso, pagrazina, padaro taip, kad bii¢iau patenkinta.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugqg?

Na dél plauky kirpimo, tai tikrai ne, nes mano patirtis niekada nebuvo susijusi, nei piesti ant nagy,
nei plauky kirpimo, nei lakavimo labai subtiliy jgiidziy neturiu, tai nelabai sakyciau.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimgq?

Zinoma, juk visada kai atlickama procediira tu bendrauji su Zmogumi kas tau atlieka ta procediirg ir
kalbi apie butent tai, tai jsitrauki j ta veikla, pati paklausinéju kokie nagy lakai, kokia technika ir

panasiai.

INFORMANTAS NR. 19 (Vyras, 28 m.)
Data: 2015-12-18

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmone kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibiidinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Taip, nuo 2000 mety lankausi pas odontologg ir ] metus lankausi kazkur po keturis kartus.

Kodél Jiss taip ilgai naudojatés paslauga?

Kadangi, esu jautrus skausmui, man patinka gydytojy elgesys ir jie manimi pasiriipina tinkamai.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Manau, as$ joje prad¢jau lankytis biitent todél, kad tai yra strategiskoje vietoje kur lengva pasiekti.
Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Kadangi, Siuo metu nebegenda dantys taip, tai netenka lankytis jau kuris laikas, jau puse¢ mety pas
juos.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiiilyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
odontologijos klinikq?Ar sutiktuméte su jo pasiiillymu? Ar pradétuméte dvejoti?

Abejoju ar tai turéty jtakos, a$ geriau skyriu daugiau pinigy, bet kaip minéjau esu jautrus skausmui
ir vien einu dél to ten, kad zinau bus tinkamai pasiriipinta.

Ar rekomendavote sSig paslaugq kitiems?
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Taip, esu rekomendaves savo zmonai.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Ne, nesu.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Ne, neteko.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais?

Be abejo, nuolatos kai lankausi pasidalinu savo jsptidziais, nes tai blina jsimintinos akimirkos,
kadangi labai bijau skausmo, o manimi ten yra tinkamai pasirtpinta, kaip pavyzdziui, valstybin¢je
Jstaigoje, kurioje buvo labai Siurkstus elgesys ir teko net alpti.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgjj rysi apie paslaugos kokybe?

Ne, neteko teikti.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimgq?

Taip, mes bendraujame su odontologu, pateikiu informacija.

INFORMANTAS NR. 20 (Moteris, 25 m.)
Data: 2015-12-09

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmong¢ kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibudinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Kaip ilgalaikj paslaugos klienta galiu save priskirti prie sporto kluby, nes sportuoju jau daugiau nei
keturis metus ir nejsivaizduoju savo gyvenimo biitent be sporto klubo.

Kodél Jiss taip ilgai naudojatés paslauga?

Nes atitinka mano poreikius, jis yra patogioje vietoje ir jkainiai yra pakankamai geri bei pavyksta
suderinti su mano darbu.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Taip, visada atsizvelgiu, kad man bty pakeliui, o sporto klubas yra centre.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaug0s?

IS tikryjy, galéciau pasakyti, kad esu prisiriSusi.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiiilyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg
sporto klubg?Ar sutiktuméte su jo pasiillymu? Ar pradétuméte dvejoti?

Jeigu vél tai biity man patogioje vietoje, sporto klubas biity pakankamai geras, tai pabandyciau visy
pirma, ir jei patikty, tai pradéciau lankyti, bet kaina man néra svarbus veiksnys.

Ar rekomendavote Sig paslaugq kitiems?

Taip, esu.
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Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Kadangi, Siame sporto klube esu nauja, tai dar nedrjstu kazka rekomenduoti, bet galbit patarciau.
Ar dalinatés savo patirtimi, ziniomis su paslaugos teikéju?

Kol kas ne.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais ar pazZjstamais?

Taip, tenka dalintis, papasakoju kokie treneriai ar jie padeda, ar yra kompetentingi.

Ar teikete paslaugos teikéjui griztamgqjj rysi apie paslaugos kokybe?

Jo, yra teke pasakyti.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugqg?

Ne, kitiems klientams a$ nedrjstu rekomenduoti, nes tikrai nesu kompetentinga tuo atzvilgiu, tam
yra treneriai, darbuotojai. AS galiu, tik kazka patarti.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimgq?

Taip, visuomet tenka bendrauti, visuomet paklausia kaip treniruoté, netgi paklausia kaip maitinuosi,

vyksta bendravimas.

INFORMANTAS NR. 21 (Moteris, 24 m.)
Data: 2015-12-12

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, jmong kuriai manote esate lojalus ir galétuméte save apibudinti
kaip nuolatinj ir ilgalaikj paslaugos klientq?

Kaip ilgalaikj paslaugos klienta galéCiau save priskirti grozio salonui, kuriame dirba mano
manikitiryste. Pas ja lankausi beveik du metus.

Kodél Jiis taip ilgai naudojatés biitent to grozio salono paslaugomis?

D¢l patrauklios kainos, nes kaina atitinka paslaugy kokybe, net i§ tikryjy paslaugy kokybé yra
didesné nei paslaugy kaina, dél to ten ir einu.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, neturéjo visiSkai. Jeigu biity kitame miesto gale Jiis vis tiek vaziuotuméte? Taip, vaziuocCiau, nes
vazinéju nuosavu transportu ir man néra svarbu kur.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes Jiisy jprociu? Gal Jiis esate prisirisusi prie to grozio salono?
Galima pasakyti ir taip, nes pripratau prie paslaugy, prie pacios darbuotojos ir man tiesiog yra
malonu pas j3 eiti.

Kq darytuméte jei kitas teikéjas ar pazjstamas jums pasiilyty mazesne kaing ar rekomenduoty kitg

grozio salong? Ar Jiis sutiktuméte?
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Pabandyti tai biitinai pabandyciau, vien dél to, kad kaina mazesné, o véliau spresciau ar keisti
paslaugy teikéja ar tiesiog pasilikti pas sengja.

Ar rekomendavote sSig paslaugq kitiems?

Taip, esu rekomendavus beveik visoms draugéms. Buvo tokiy, kurios apsilanké ir buvo tokiy,
kurios tapo nuolatinémis klientémis.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Esu pasiiilysiu jvairesnius nagy dizaino variantus, kg galéty naudoti ar kokias medziagas naudoti.
Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Taip, daznai papasakoju ka perskaitau straipsniuose, biitent apie nagy tvarkymo tendencijas ar
naujoves, tai vat pasipasakojame.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su kitais paslaugos klientais?

Ne nesidalinu, negaléCiau taip pasakyti. O ar pazjstamiems pasipasakojate jspudzius? Gal
papasakoju, taip labai i$skirti negaléciau.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe?

Galima sakyti, kad taip, nes pasipasakoju kaip gerai laiké ar nelabai gerai laiké atliktas manikitras,
ar nuliizo koks galiukas, ar atsiklijavo ir taip toliau.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzZius ir gebéjimus teikiant paslaugq?

Ne neteko, negaliu pasakyti dabar.

Ar Jums yra teke kartu su paslaugos teikéju jsitraukti j paslaugos teikimq?

Na galima sakyti ir taip, nes viska turi jai nurodyti ko nori ir jau automatiskai turi bendrauti.

INFORMANTAS NR. 22 (Moteris, 28 m.)
Data: 2015-12-09

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibudinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Ne zinokit, sunkiai prisimin¢iau tokig.

O gal prisimintuméte paslaugq kuria pasinaudojote tik kartq ir daugiau su paslaugos teikéju jokiy
santykiy neturéjote?

Hm.. buvau nuéjusi j vieng grozio salong prisiauginti nagy, bet tai buvo tik vienkartinis reikalas.
Daugiau ten neb¢jau. Bet man 1§ tiesy labai patiko atlikto darbo kokybé, kaina taip pat buvo
prieinama. Aptarnavimas taip pat malonus, viskas su paslauga buvo gerai, tik tiek kad ji buvo
vienkarting.

Kodeél Jiis tik vieng kartg pasinaudojote paslauga?
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Priauginimo reikéjo pries vestuves, gi visos mes norime graziai atrodyti $ig dieng, kadangi mano
darbo pobitidis neleido man turéti nagy, todél turéjau juos pasalinti pasibaigus atostogoms, ir daugiu
nebg¢jau prisiauginti, nors dabar ir pakeiciau darbg ir Siame darbe galima turéti priaugintus nagus.

Ar Jisy pasirinkimui turéjo jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

I§ tiesy labai daug narSiau internete, skai¢iau forumuose kur kokybiskai ir nebrangiai Siauliuose
buity galima prisiauginti nagus, radau porg viety kur man patiko ir tiko, taciau pasirinkau tg kuri
ar¢iau namy, Zinoma, reikia viskas kad buty arti.

Ar rekomenduojate Sig paslaugq kitiems?

Zinokit, man itikro ten labai patiko, kaip ir sakiau ir aptarnavimas ir kokyb¢ ir kaina, todél
rekomendavau draugéms, kurios klausé kur buty galima prisiauginti nagus.

Ar Jisy pasirinkimui jtakos turéjo paslaugos kaina?

Ne, kaina nebuvo pats svarbiausiais veiksnys, Zinojau kokios kainos daug maz yra, bet tik tiek. Tuo
laiku man tiesiog reikéjo graziy nagy.

Ar siiiléte naujoves paslaugos teikéjui?

Ne, nelabai kg iSmanau Sioje srityje, tiesiog noréjau graziai atrodyti. VisisSkai pasiklioviau meistre,
kuri dirbo su mano nagais.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Kadangi nagus prisiauginéjau pirmg kartg gyvenime, tai patirties ir Ziniy kaip tai daroma neturéjau,
todél ir dalintis nebuvo ko. Mes bendravome paslaugos metu, klausinéjau as jos kaip ¢ia kas vyksta,
ji klausé mangs apie ilgalaikius lakavimus, nes tokius buvau dariusis, bet tik tiek, jokiy ziniy ir
patirties dalyby nejvyko.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Na taip, po paslaugos visuomet stengiuosi pasakyti kaip jauciuosi, padékoti. Nesvarbu kokia
paslauga naudojiesi, visuomet reikia pasakyti, ne iSimtis ir ta vienkartin¢ paslauga, po paslaugos
teikimo paskiau, kad labai patinka, ji pasake kaip reikty priZitiréti priaugintus nagus ir tiek. Nors ir
paslauga buvo tik vienkartiné, taciau jei kada nors gyvenime reikéty dar kartg prisiauginti nagus

Zinau kur eiciau tai darytis.

INFORMANTAS NR. 23 (Vyras, 26 m.)
Data: 2015-12-10

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Gal prisimintuméte paslaugq kuria pasinaudojote tik kartg ir daugiau su paslaugos teikéju jokiy

santykiy neturéjote?
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Tokiy paslaugy labai daug. Galbiit tuomet orientuokimés j sporto, grozio, ar sveikatos privacias
paslaugas. Tai galime tada kalbéti apie sporto kluba, pavadinimo jo sakyti nenoré¢iau, bet nuéjau j
sporto sale porg karty ir daugiu nebeisiu ten.

Kodél Jus tik vieng kartq pasinaudojote paslauga?

Visy pirma, mazai treniruokliy, kaina palyginus tikrai nemaza, trenerio nebtina beveik nickada,
dusas vienas. Manau, kad i$vardinau tikrai svarbius faktus kurie turéjo jtakos mano pasisprendimui
toliau ten nebesportuoti.

Ar Jisy pasirinkimui turéjo jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Si sporto kluba man rekomendavo draugas, sako kad gerai ten, bet kiekvienas savaip supranta ta
gerumg matyt. Ir taip Sis klubas buvo arti mano namy, vietos atzvilgiu buvo labai gerai.

Ar Jisy pasirinkimui jtakos turéjo paslaugos kaina?

Taip kaina buvo svarbi man, bet Siame sporto klube kaina kokybés neatitiko, toli grazu.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Ne, tikrai nerekomendavau ir nerekomenduosiu nei vienam.

Ar siitléte naujoves paslaugos teikéjui?

Ne, nelabai buvo kam sitilyti, nebent administratorei, bet ji moteris nekalta dél to, ji tik darbuotoja.
Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Kaip ir sakiau anks¢iau nebuvo su kuom man dalintis ja.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Ne, nors dabar galvoju, kad tikrai jiems biity j nauda iSkirti ta Jisy vadinamajj grjztamajj ry$j, nes

ten reikia labai daug kg tobulinti norint islikti.

INFORMANTAS NR. 24 (Vyras, 32 m.)
Data; 2015-12-10

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Gal prisimintuméte paslaugq kuria pasinaudojote tik kartq ir daugiau su paslaugos teikéju jokiy
santykiy neturéjote?

Jo buvau ne pas vieng kirpéja, kol pagaliau atradau tg savo vienintele pas kurig kerpuosi jau kuris
laikas. Taip dabar pakalbékime apie tuos vienkartinius apsilankymus.

Kodel Jiis tik vieng kartq pasinaudojote paslauga?

Na tode¢l, kad man nepatiko jy atliktas darbas. Plaukus nukirpo visiSkai ne taip kaip as prasiau.

Ar Jiisy pasirinkimui turéjo jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?
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Galima sakyti taip. Apéjau visas kirpyklas, kurios yra arti mano namy, véliau rinkausi Siek tiek
toliau nuo namuy, kol radau tinkamiausig. Taip tuo laiku pasirinkimi jtakos turéjo mano gyvenamoji
vieta.

Ar Jisy pasirinkimui jtakos turéjo paslaugos kaina?

Na kaip ¢ia pasakius, zinoma kaina visuomet svarbu, bet kaip jau nori kad tave kokybiSkai apkirpty
tai kaina tiek jau svarbi nebebiina, Zinoma zitiréjau kad neprasilenkty su rinkos kainomis.

Ar rekomenduojate Sig paslaugqg kitiems?

Ne, kaip galiu rekomenduoti paslaugg kurios kokybé manes netenkino.

Ar siitléte naujoves paslaugos teikéjui?

Na, a$ informavau kirpéja kaip noriu biiti apkirptas, bet nepasakyciau, kad tai yra naujové kazkokia.
Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Kaip ir sakiau anksciau informavau ja apie savo norus, o daugiau jokios patirties ar ziniy dalyby
nebuvo.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Ne, nepasakiau jai, kad man nepatiko jos atliktas darbas, dabar Siek tiek gailiuosi dél to.

INFORMANTAS NR. 25 (Moteris, 31 m.)
Data: 2015-12-11

Interviu atliko: Violeta MaZeikiené

Gal prisimintuméte paslaugq kuria pasinaudojote tik kartq ir daugiau su paslaugos teikéju jokiy
santykiy neturéjote?

Taip, lankiausi vieng karta pas privaty stomatologa.

Kodel Jiis tik vieng kartq pasinaudojote paslauga?

IS tiesy tai nezinau, negaléCiau pasakyti, kad man nepatiko aptarnavimas ar kokybe, viskas buvo
gerai, bet buvo labai nepatogus susisiekimas su Sia privacia jstaiga.

Ar Jusy pasirinkimui turéjo jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Tam vienam Kartui tai ne, nes jstaiga buvo rekomenduota ir vaziavau specialiai | j3.

Ar Jiisy pasirinkimui jtakos turéjo paslaugos kaina?

Ne kaina jtakos netur¢jo, kaip ir sakiau man tg stomatologg rekomendavo kaip gera specialistg, tai
a$ ir nesukau galvos dél kainos, nors vizito kaina jei atvirai tikrai nemaZza buvo.

Ar rekomenduojate Siq paslaugq kitiems?

Ne, nerekomendavau. Tiesiog nepaliko man labai didelio jsptidzio turbiit, kad rekomenduociau

kitiems draugams ar pazjstamiems.
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Ar siiiléte naujoves paslaugos teikéjui?

Ne tikrai ne, net nejsivaizduoju kg galéCiau pasitlyti Sios sferos darbuotojams, jie patys turbiit
geriausiai Zino visas naujoves.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Ne, visiskai neturiu kompetencijy $ioje srityje, todél nebuvo ko dalintis.

Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamqjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Na iSeidama padékojau, taciau nieko nepasiiiliau, kg reikéty padaryti, kad biity pagerinta paslaugos
kokybé.

INFORMANTAS NR. 26 (Moteris, 28 m.)
Data: 2015-12-11

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Gal prisimintuméte paslaugq kuria pasinaudojote tik kartq ir daugiau su paslaugos teikéju jokiy
santykiy neturéjote?

Taip prisimenu, vieng karta buvau nusipirkusi kupona, i§ ty populiariy tinklalapiy modeliniui
Kirpimui. Bet tai buvo pirmas ir paskutinis kartas kai ten kirpausi.

Kodél Jis tik vieng kartq pasinaudojote paslauga?

Visy pirma, tai mane labai prastai nukirpo, bet taip blogai, kad net baisu atsiminti, reikéjo nuleidus
galva eiti pas savo kirpéja, kurios paslaugomis naudojuosi jau senai, praSyti, kad sutvarkyty mano
plaukus.

Ar Jiisy pasirinkimui turéjo jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

Ne, ta kartg ne, pirkau kupong ir labiau jtakojo kaina nei vieta.

Ar Jitsy pasirinkimui jtakos turéjo paslaugos kaina?

Taip kaip ir sakiau anksciau, buvo pasiiilyta tikrai labai gera kaina, todél susigundziau pabandyti.
Ar rekomenduojate sig paslaugq kitiems?

Ne, nerekomendavau, tiksliau pasakiau, kad ten niekada neity. Tai ¢ia gaunasi anti rekomendacijos.
Ar siiiléte naujoves paslaugos teikéjui?

Na 1§ tikro tai var¢iau zurnalg sédédama kirp€jos kédéje ir tarémés kokios ¢ia naujovés dabar yra ir
kaip geriau apkirpti.

Ar dalinotés savo patirtimi, ziniomis su paslaugos teikéju?

Ne, kazkokios patirties neturiu tik tiek, kad informavau kirpéja kaip noriu, kad mane apkirpty, tai
tik tiek.
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Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip bity galima pagerinti jos
kokybe?

Na taip, a$ i§ pradziy jai pasakiau, kad man nepatinka ir netinka taip kaip ji mane nukirpo, grifka
i8kirpo ties viduriu galvos. Jiis galite jsivaizduoti? Tai a$ jai paskiau, kad taisyty, ji kazkag
pakarpaliojo ir tiek, maciau, kad Cia beviltiSka situacija tai tiesiog atsisveikinau ir i§éjau, ir daugiau

niekada nebeatéjau.

INFORMANTAS NR. 27 (Moteris, 49 m.)
Data: 2015-12-04

Interviu atliko: Violeta MaZeikiené

Ar galétuméte prisiminti paslaugq, paslaugy jmone, kuriai manote esantis lojalus, ir galétuméte
save apibudinti kaip nuolatinj ir ilgalaikj tos paslaugos klientg?

Taip, einu visuomet j tg patj grozio salong kirptis, dazytis plauky. Ten pat tvarkausi ir nagus.

Kodél Jis taip ilgai naudojotés paslauga?

Visy pirma, tai man patiko kad buvo arti namy, paslaugy kokybé buvo gera, kaina taip pat
prieinama neturiu dél ko skystis. Véliau i$sikraus¢iau uz miesto, bet vistiek lankausi ten pat.

Ar turi tam jtakos tai, kad paslauga yra arti namy/ darbo vietos?

IS pradZiy taip, o dabar tiesiog pripratau ir nenoriu nieko keisti.

Gal paslaugos vartojimas yra tapes jisy jprociu? Gal Jiis esate prisirises prie paslaugos?

Manau, kad galima sakyti taip, tiesiog nenoriu nieko keisti, man patinka taip kaip yra.

Kq darytumeéte, jei kitas teikéjas jums pasiiilyty mazesne kaing uz panasiqg paslaugq?

Zinokit, mano paslaugos teikéjas siiilo man tikrai maza paslaugy kaing. Ir abejoju ar eiciau kitur,
tiesiog nenoriu nieko naujo, man patinka taip kaip yra.

Ar rekomenduojate sig paslaugq kitiems?

Zinokit neZinau, turbiit kad ne.

Ar siiilote naujoves paslaugy teikéjams?

Nesiillau, a$ visiskai pasitikiu savo kirp¢ja, ji man sitilo visokias naujoves.

Ar dalinatés savo patirtimi, Ziniomis su paslaugos teikéju?

Na a$ pasakau kaip noriu biiti apkirpta, o daugiau man kirp¢ja viska siiilo, visokias naujoves, kas
man labau tikty, kaip reikia plaukus priziaréti ir taip toliau.

Ar dalinatés savo patirtimi, zZiniomis su kitais paslaugos klientais? Ar padedate jiems pasiekti
geresnio paslaugy rezultato?

Ne, nelabai bendrauju a8 su kitais klientais.
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Ar teikéte paslaugos teikéjui griztamgjj rysj apie paslaugos kokybe? Kaip biity galima pagerinti jos
kokybe?

Nelabai, man istiesy viskas tinka, tik padékoju kirpéjai uz atliktg darba.

Ar Jums yra teke panaudoti savo jgudzius ir gebéjimus teikiant paslaugq? t. y., atlikti kai kurias

darbuotojy funkcijas?
Ne nelabai.
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3 priedas
EKSPERTINIU INTERVIU KLAUSIMU PROTOKOLAI

EKSPERTAS NR. 1 (Privacios sveikatos priezitiros paslaugos)
Data: 2015-12-17

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Ar pastebite,kad Jisy klientai aktyviai dalyvauja paslaugoje? Kaip tai pasireiskia?

Pasitikslinsiu, jei klientai dalinasi patirtimi tai i§ ten kur jie jau yra buve? Taip, galima ir tokia
patirtimi dalintis, galima apie savo ligg pasakoti, galima kazkokias naujoves pasakoti kq daré kitas
gydytojas ir taip toliau. Klientai daZniausiai atéj¢ pas mane guodziasi kad skauda vieng ar kitg
raumenj. DaZniausiai klientai dziaugiasi mano darbu ir man pasakoja, kad ten kur eidavo anksciau
taip nedarydavo, tokiy pratimy nebtidavo. IS tiesy biina ir tokiy kurie visiskai nesneka, pasako ka
skauda ir viskas, bet a$ pilnai suprantu tokius Zmones, jie pavarge nuo skausmy ir tiesiog kai tau
labai skauda tu ir nenori bendrauti. Na, o kokio amzZiaus dazniausiai pacientai pas jus ateina? Na
kad ir keista, bet daugiausiai pas mane apsilanko paaugliai, tokie SeSiolikiniai (juokiasi), bet
zinoma pasitaiko visokio amziaus zmoniy. O galbut pastebite, kad tie jaunesni Jiusy pacientai
daugiau su Jumis bendrauja, bendradarbiauja, dalinasi informacija, atnesa kazkokiy naujoviy, ar
buty galima taip pasakyti? Na nezinau, vyresnio amziaus zmonés dazniausiai baina kalbesni ir
pasakoja daugiau, pasakoja kg vienas gydytojas daré su jy problema, kg kitas, kokie rezultatai buvo
gydimo, ko jie tikisi 1§ mangs, ka skauda, vyresnio amzZiaus Zmonés tokie atviresni. O tuo tarpu
jaunesni jie dazniausiai pasako man ta, ko a$ jy klausiu, nelabai jaunimas yra linkes atvirauti ir
pasakoti savo problemas, bet pasitaiko ir tokiy, kurie tikrai labai viskg i$samiai papasakoja visas
savo problemas, kokius gydimus buvo praéje, kaip jiems ten sekési, ko i§ manes tikisi, kokie
pratimai jiems per sunkis ir dar daugiau jvairenybiy. O kaip su griztamuoju rysiu, gaunate po
mankstos kokiy atsiliepimy pageidavimy kq biity galima daryti kitaip? Na Siaip visuomet a$ pats jy
paprasau griZztamojo ryS$io, visuomet paklausiu sekant] uZzsiémimg ar nepablogéjo. Suprantate,
visuomet stengiesi savo darbg atlikti maksimaliai gerai ir uz tai stengiuosi paklausti kiekvieng kartg
kaip jauciasi zmogus, ka skauda. Visuomet stengiuosi palaikyti kalba, kadangi gerokai maloniau
tiek pacientui tiek ir man, visai kitokia darbo atmosfera. Ar pastebite lojalius savo paslaugos
klientus, kurie lankosi pas jus labai ilgai, padare pertraukq ir vél grizta pas jus? Taip tikrai
pastebiu, ir turiu kelis nuolatinius. Keli yra iki penkiasdeSimt mety tokie, ir Zinoma keletas ir
jaunesniy tokiy apie dvideSimt mety, kurie nuolatos pas mane lankosi. IS tiesy pastebiu dabar, kad
zmonés atéje pirmg kartg iSéje gydytojy paskirta kursg pas mane, po kazkurio laiko ta kursg reikia
kartoti v¢l ir tie Zmonés grizta pas mane jj kartoti ir tokiy klienty tikrai pasitaiko nemazai, tai va

Sitokie klientai mane dZiugina, nes jy lankymasis pas mane ir parodo, kad dirbu savo darbg gerai.

103



Violeta MAZEIKIENE, Aisté SIMSONAITE. Klienty dalyvavimas paslaugose: lojalumo aspektas.

EKSPERTAS NR. 2 (Privacios grozio paslaugos)
Data: 2015-12-10

Interviu atliko: Violeta Mazeikiené

Ar pastebite lojalius savo paslaugos klientus? Zinoma, mano klientés visos yra nuolatinés kitos jau
lankosi pas mane nuo tada, kuomet pradéjau dirbi Sita darba. Tokiy kaip pavadinti i§ gatvés
vienkartinés tikrai nepasitaiko, o jei ir pasitaiko tai labai jau retai. Kokio amzZiaus moterys
dazniausiai pas Jus lankosi? Zinokit, neturiu visikai jauny kliendiy, visos yra vyresnio arba
vidutinio amziaus, dar keletas jaunesniy, bet tokiy visai jauny kurios dar eina j mokykla tai tikrai
neturiu. Ar pastebite, kad Jisy klientés aktyviai dalyvauja paslaugoje? Kaip tai pasireiskia? Ar
pastebiu? Na zinokit visuomet stengiamés palaikyti pokalbj, kalbamés su visomis kokios Cia
spalvos madingiausios, kg grazaus Siandieng pasidarome, kitos klientés net nuotrauky atsines$a, kaip
noréty kad sutvarkyc€iau jy nagus, Zinokit kitos klientés priver¢ia mane mokintis visokiy naujoviy.
O ar pastebite, kad jaunesnés klientés labiau jsitraukia j paslaugqg nei vyresnio amziaus? Drasiai
galiu sakyti taip, vyresnés klientés tikros koncervatorés, nieko nenori keisti, nieko nenori naujo
visus penkiolika mety lakuojasi nagus viena spalva, kiekvieng kartg a$ jai bruku kazka nauja, nauja
spalva kokius nors piesinukus, bet nickada nepavyksta prikalbinti, joms tiesiog labai patinka viena
spalva. O tos jaunesnés jos lankstesnés, jos nori vis kitokiy spalvy, visokiy pieSiniy, naujy techniky.
Man asmeniskai Zymiai smagiau dirbti kai sugalvojame abi atsisédusios kazka naujg. O tos klientés
kurios lankosi pas mane nuo pat mano darbo pradZios, na mazdaug penkiolika mety, jos man tapo
kaip draugés su tokiomis klientémis visuomet Snekamés atviriau nei su kitomis, jos Zino apie mane
gerokai daugiau nei Kitos. O kaip su griztamuoju rysiu, ar patekia Jums klientés atsiliepimy
pageidavimy kq biity galima daryti Kitaip? Grjztamasis rySys visuomet biina, kadangi mes su
klientémis stengiameés derinames, ko ji nori ir kg a§ galiu padaryti, ir po suteiktos paslaugos klientés
visuomet padékoja, pasako kad grazu, yra buve per mano darbo praktika kai klientéms nepatiko
mano atliktas darbas, ir paprasé taisyti, bet zinoma tuomet taisome, Snekamés vél kas negerai, kas

nepatinka ir stengiamés taisyti, kad visos klientés i§ salono iSeity laimingos.

EKSPERTAS NR. 3 (Privacios sporto paslaugos)
Data: 2015-12-22

Interviu atliko: Aisté Simsonaité

Ar pastebite, kad Jusy klientai aktyviai dalyvauja paslaugoje? Kaip tai pasireiskia? Galéciau
atsakyti, taip pastebiu. Dirbant SeSerius metus sporto klube treneriu, jau aiSkiai matosi, kurie

Zmongs ateina rimtai nusiteike sportuoti, o kurie truputj pasimankstinti ar tik dél kompanijos ir ilgai
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neuzsibus. Kalbant apie aktyviai dalyvaujancius klientus, jie patys kreipiasi pagalbos, taip pat tam
tikrais klausimais, kad pakonsultuociau, kaip pavyzdziui: mitybos, pratimy ar sveikos gyvensenos
klausimais. Klientai patys noriai uzduoda klausimus, prieina pakalbéti jiems ripima tema, rodo
iniciatyva ir tiesiog matosi, kurie Zzmonés uzsidege sportuoti. Tokie klientai turi savo uzsibrézty
tiksla, kurio tikrai sieks, bet tai nereiskia, kad jie diena iS dienos tik sportuoja, jiems tai kartu
relaksacija nuo darbo ar kity ripesCiy. Kokio amziaus Zmonés dazniausiai pas Jus, sporto klube,
lankosi? Sunku pasakyti kokio amziaus zmoniy daugiau ateina sportuoti, nes auditorija jvairi: ateina
ir studentai, ir dirbantys Zmonés, ir pagyvene randa kuo uzsiimti. Galbtt galéciau teigti, kad
daugiau jauny zmoniy, kurie propaguoja aktyvy gyvenimo biidg ar sportas yra malonumas. O ar
pastebite, kad jaunesni klientai labiau jsitraukia j paslaugq nei vyresnio amziaus? Drastiskai
negaléCiau teigti, kad vien tik jauni zmonés jsitraukia j paslauga, kadangi sporte néra amziaus ribos
nuo kada nebegali sportuoti, tiesiog labiau | paslaugg jsitraukia tie klientai, kurie yra suinteresuoti
sportu, tai labai aiSkiai pasimato zmoniy veiksmuose. Jaunesni klientai visada kupini entuziazmo,
idéjy, siekia kuo daugiau pasiimti i§ treniruo¢iy, o vyresni zmonés savo ritmu sportuoja. O kaip su
griztamuoju rysiu? Ar klientai pateikia Jums atsiliepimy pageidavimy kq biity galima daryti kitaip?
Daznai sulaukiu griztamojo rysio i§ klienty bei visada malonu sulaukti gery atsiliepimy, zodziy ar
nuosirdziy padéky uz puikiai suteiktas paslaugas. Aisku, per visa iSdirbta laika tikrai yra teke
1Sgirsti pageidavimy de¢l pratimy, jrenginiy, persirengimo kambariy ar net muzikos. Taip pat,
darbingje patirtyje yra biive atvejy kuomet sudaryta sporto programa neatitiko keliamy lukesciy ir
teko koreguoti arba dél inventoriaus stokos nebuvo jmanoma aptarnauti visy klienty. Visa suteikta
informacija yra svarbi, nes suzinau kur a$ pats kaip specialistas dar turiu pasitempti ar kg reikia
tobulinti sporto klube. Ar pastebite lojalius savo paslaugos klientus, kurie lankosi pas jus labai
ilgai, padare pertraukq ir vél grizta pas jus? Tikrai taip, tokiy klienty turiu ir ne viena, kuriuos
galéciau pavadinti netgi lojaliais. IStikimi klientai pasiZymi stipria motyvacija, valia, noru sveikai
gyventi bei pasiekti savo uzsibréztus tikslus, i§ jy buty galima pasimokyti uzsispyrimo, kam jo
troksta (juokiasi). O kalbant apie sugrjzusius Klientus, tai visada smagu yra jy sulaukti, nes tai

leidzia suprasti, kad mano darbu, sportu klubu jie yra patenkinti ir tai vercia juos sugrjzti.
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